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الفصل الأول 
مشكلة الدراسة وآبعادها 


مقدمة الدراسة 


gol‏ التقدم التكنولوجي في العصر الحدیث إلى تغيير بيئة العمل داخل 
«cle Lill‏ واصبح تحقیق مفهوم الجودة آمرا هاما لهذه النظمات Garg,‏ ال 
زيادة قدرتها على التکیف مع التغيرات السريعة في البيئة ومواجهة التحديات» 
وتحقيق أهدافها بتميز من خلال تدعيم وتفعيل مفهوم الجودة واستخدام 
الأدوات الحديثة في عمليات الإنتاج وتقديم الخدمة. وتعد الأجهزة الأمنية من 
أكثر المنظمات المجتمعية التي عليها أن تستجيب للمتغيرات من خلال زيادة 
فاعلية البرامج الإلكترونية الطبقة فيهاء لتقدیم خدمات ذات جودة عالية 

فالأجهزة الأمنية تحتاج للتطوير الذاتي وتبادل التجارب والخبرات 
داخليا وخارجياء والتعلم الجماعي والإدارة الفعالة للمعرفة واستخدام التقنية 
في التعلم وتبادل ال معرفة في محاولة لمسايرة التغيرات السريعة في البيئة 
المحيطة بهاء ويعزى ذلك إلى أن " الأمن الوطني في عصر العوممة يتطلب 
مؤسسات أمنية مصممة للتعامل مع التغير السریع. ترتكز على الابداع 
والشفافية وإرضاء العملاء (المجتمع بأسره). متصفة بأنها مؤسسات ذات 


سرعة عالية في نشر العلومات وإعلام الجمهور قادرة على إعادة تصمیم 
ذاتها (الهندرة) والاستفادة من التطعيم الاجتماعيء والثقافة الأمنية في إعادة 
بناء نظم الجتمع» وتحصينها لمواجهة المستجدات السريعة والسريعة التغير" 
(البداينة. 2011 ص8). وتسعى الأجهزة الأمنية لتطبيق البرامج الإلكترونية 
وزيادة فاعليتها من خلال "التطوير المستمر لآليات العمل الأمني Le‏ يضمن 
الارتقاء مستوى أداء الأجهزة الأْمنية. cling‏ قواعد بيانات لكافة مجالات العمل 
بالورزارة (الأفية - الخدمي 2 _التظليفية ‏ التدزيبية - الادارية — اخالية):.أيضا 
بناء نُظم معلومات تحقق التكامل بين أجهزة الوزارة على المستوى(النوعي - 
الجغرافي). وتكفل معالجة المشاكل وال مواقف الأمنية وإدارة الأزمات» كذلك بناء 
شبكة معلومات مُتطورة طبقا لأحدث التقنيات الحديثة في وسائل الاتصالء 
لتطوير أساليب العمل والتشغيل مختلف الأجهزة الأمنية» وإعداد كوادر مدربة 
على استخدام الحاسب JV‏ لرفع مُستوى الأداء الأمنيء والاهتمام بعلم ظم 
المعلومات (نظريًا - تطبيقيًا (بجميع المؤسسات والكليات والمعاهد الشرطية 
والأمنية"(قطبء. 2010م: ص3). 


وعلى الرغم من حرص الأجهزة الأمنية على تطبيق البرامج الإلكترونية 
لضمان جودة الخدمة القدمة الا أن هناك معوقات تواجه تطبيقات تلك 
البرامج» ومنها معوقات تتعلق بالبيئة الداخلية للأجهزة الأمنية مثل الجانب 
التنظيمي لعمل هذه الأجهزة ومدى تمكين العاملين فيهاء ومعوقات بشرية 
تتمشل في ندرة الأيدي العاملة المدربة لممارسة مهام أعمالها المتجددة عن 
طريق تطوير قدراتها وتنميتها بالتدریب. وكذلك عدم قابلية البعض لتطوير 
ذاته ومواكبة المتطلبات الجديدة لبيئة العمل» إضافة إلى وجود معوقات 
تتعلق بالبيئة الخارجية مثل التشريعات والضوابط والتعليمات التي تضعها 
مستويات الإدارة Lidell‏ وللحد من آثار هذه المشكلات يشير (بنصوای 
2م. ص 169( إلى أهمية توفر قدر من الهارات الفنية لدى العاملين 


بالنظمات. إضافة إلى ضرورة إعادة تقییم قدرات الکادر العامل في إدارات 
المنظمة الختلفة. واعادة توزیع الوظفین على مجالات يتم فیها استغلال 
قدراتهم الادارية والفنية في تقدیم خدمات بشکل أفضلء ولضمان النجاح في 
تقدیم خدمات ذات جودة عالية. فانه يجب توفير التطلبات اللازمة لتطبیق 
البرامج الالکترونية لضمان جودة الخدمة القدمة من خلالهاء ومنها التطلبات 
التنظيمية والتشريعية وامالية والتقنية. إضافة إلى التطلبات البشرية التي SL‏ 
في مقدمة تلك التطلبات» حيث یعزی ذلك إلى أن العنصر البشری هو العنصر 
المعني بتقدیم الخدمة من خلال توظیف تلك التطلبات للوصول بها إلى مستوی 
الجودة التي تحقق رضا ال مستفيد. 

ونظراً لأهمية الدور الذي تقوم به الأجهزة الأمنية ومنها قطاع الجوازات 
في تقدیم الخدمات. ومحاولاتها الستمرة في الاستفادة من تطبیقات البرامج 
الالکترونية الحديثة في هذا الجال فانه يبدو من الهم دراسة تطبیقات البرامج 
الالکترونية في ادارة الجوازات محافظة جدة وعلاقتها بجودة خدماتها. 


مشکلة الدراسة 


تسعی الأجهزة الأمنية بالملکة العربية السعودية إلى تحقیق استراتيجية 
وزارة الداخلية في بناء وتطویر قدرات العاملین في الوزارة والأجهزة الحکومية 
ذات العلاقة بالعمل التقني عن طریق تزویدهم بالمعرفة التقنية والهارات 
الضرورية التي یحتاجونهاء لتأدية مهامهم بشکل تقني متمیز من حيث Boge‏ 
الأداء وأسلوب تقدیم الخدمات التقنية وخصوصا طريقة التفاعل مع تقنية 
الحاسب JV‏ من خلال التطویر الستمر للبرامج التدريبية على الحاسب الآلي 
وأسالیب تقدهها بالاضافة لتطویر مهارات وقدرات الدربین تقنياً ومهارياً 
(مرکز املعلومات الوطني. 2013م. ص1). حيث GAS)‏ دراسة «pow JT)‏ 2007م, 
ص404) على أن مفاهیم التطویر الاداري التي حظیت على المراتب العشر الأولى 
من حیث التطبیق جاء من ضمنها ادارة الجودة. والتعلیم التنظيمي, والادارة 
الالکترونية. والتعلیم الالک‌ترونی. 

كما آوصت دراسة (الرشیدی, 02007 ص 411( بادخال التقنية الحديثة 
التي تخدم أهداف العملیات الرئيسة التي تقوم بها إدارات الرور وتنمية 
مهارات العاملين في إدارة المرور مها يتناسب مع الاستخدام الأمثل لتقنية 
العلومات لتحقيق جودة الخدمة المقدمة. 

وكذلك أوصت دراسة (السراني. 2011م» ص419) على إلحاق العاملين 
في التحقيق الجنائي والفني بدورات تدريبية متقدمة في مجال الحاسب 
الجنائي لتزويدهم بالمهارات اللازمة للتحقيق في جرائم التزوير الإلكترونيء 
واستقطاب خبراء نظم العلومات لرفع قدرة العاملين في مكافحة التزوير 
على اكتشاف حالات التزوير الإلكتروني بمجرد حدوثهاء وعلى الرغم من 
حرص الأجهزة الأمنية على تطبيق البرامج الإلكترونية وتحقيق جودة 
الخدمات المقدمة للمستفيدين منها من خلال الأداء المتميز للعاملين: إلا أن 


هناك مشکلات تواجه تطبیق هذا eg gal‏ وق هذا الصدد ما آظهرته نتائج 
دراسة (المربع» 2012م» ص348) املطبقة على الديرية العامة للجوازات واطديرية 
العامة للدفاع Gat!‏ حیث أكدت الدراسة على أن هناك" قلة في التقنیات 
الحديثة اللازمة طساعدة القادة الاستراتیجیین على آداء آعمالهم وتطویر قدراتهم, 
cles‏ هذا العوق في المركز COW!‏ لترتیب الأهمية بدرجة متوسطة. حيث وافق 
على on 5b‏ بدرجة عالية )%48.7( مقابل )16.8 %( وافقوا على on 5b‏ بدرجة 


منخفضة من آفراد عينة الدراستة. 


ومن خلال عمل الباحث في جوازات محافظة جدة LoS‏ وجود مشكلة 
في قدرة بعض العاملین على التعامل بشکل جيد مع الأنظمة الإلكترونية التي 
تعمل الإدارة على تحديثها بشكل متلاحق لتواكب مستجدات العمل الأمني» 
وتمثلت هذه المشكلات بشكل متفاوت في عدم القدرة على استغلال الوقت 
بالطريقة المثلى من قبل بعض العاملین. كذلك عدم إحاطة بعض العاملين 
بمتطلبات العمل المهنية والفنية. وعدم قدرة البعض على تقديم الخدمة بروح 
متعاونة. أيضاً افتقاد البعض للدقة وللاستجابة السريعة لتقديم الخدمة. 

ولأهمية تطبيقات البرامج الإلكترونية في تقديم الخدمات بالأجهزة الأمنية 
ومنها قطاع الجوازات» وما يواجه ذلك من تحديات ومعوقات. أستشعر الباحث 
ضرورة البحث في هذا الموضوع حيث سيتم تطبيق هذه الدراسة من أجل 
تسليط الضوء على تطبيقات البرامج الإلكترونية في إدارة الجوازات بمحافظة جدة 
وعلاقتها بجودة خدماتها. ومعوقات هذا التطبيق وسبل التغلب عليهاء وبناء 
على ذلك يمكن صياغة مشكة الدراسة بالتساؤل الرئيس التالي: 

إلى أي مدى تسهم تطبيقات البرامج الإلكترونية في تجويد الخدمات التي تقدمها 
إدارة الجوازات محافظة جدة كما يراها العاملون والستفیدون؟ 


تساولات الدراسة 


وللاجابة على التساوّل الرئیس اشتقت التساولات الفرعية التالية: 


ما واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة 
كما پراها العاملون؟ 
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جدة كما يراها المستفيدون؟ 


3. ماطبيعة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى 


جودة الخدمات 3 ادارة الجوازات محافظة جدة كما يراها العاملون 
واطستفیدون؟ 


4 ما العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الإلكترونية من وجهة نظر 


العاملين وال مستفيدين؟ 


5 هل توجد فروق GIS‏ دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات 


العاملین إزاء مقغبرات الدراسة Lady‏ للمتضیرات الوظيفية (التصنیف 
الوظيفي "ضباط أفراد". المؤهل العلمي» سنوات الخبرة. دورات 


التدريب) ؟ 


6 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات 


اللستفیدین سن المواطمق والواقدين Gly sew ali]‏ الدوامة Lady‏ 


7 ماالفروق في آراء العاملين في Slo!‏ جوازات جدة والستفیدین من 


خدماتها فيما يتعلق بطبيعة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات. وكذلك الفروق في آرائهم فیما 
يتعلق بالمعوقات التي تواجه تطبيق البرامج الإلكترونية؟ 


آهداف الدراسة 


تهدف الدراسة J}‏ التعرف على ما يلي: 


واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية بادارة جوازات محافظة جدة كما 
براها العاملون. 

مستوی جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة جدة 
كما براها الستفیدون. 


طبيعة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الالکترونية ومستوی 
جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة كما يراها العاملون 
وا ملستفيدون. 

المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية من وجهة نظر 
العاملين واطستفیدین. 

ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات 
العاملین إزاء متخیرات الدراسة وفقنا لتغبر الوظيفة (نوع الوظيفة 
"ضباط آفراد" المؤهل العلمي» سنوات الخبرة. دورات التدریب). 
ما إذا كانت هناك فروق GIS‏ دلالة إحصائية بين متوسطات 
استجابات المستفيدين من المواطنين والوافدين إزاء متغيرات الدراسة 
وفقا لخلفياتهم (الجنس. الجنسية, المستوى العلمي). 

clo}‏ مقارنة بين آراء العاملين في إدارة جوازات جدة والمستفيدين 
من خدماتها فيما يتعلق بطبيعة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات. وكذلك القارنة بين آرائهم فیما 
يتعلق بالمعوقات التي تواجه تطبيق البرامج الإلكترونية. 
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آهمية الدراسة 


تکتسب الدراسة آهمیتها من وجهتین: علمية. وعملية. وهي كالتالي: 

الأهمية العلمية 

تکتسب هذه الدراسة آهمیتها العلمية والنظرية في أنها تتناول موضوع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية وعلاقتها بجودة خدماتها. کمصطلحین هامبن 
وممارستين جديدتين إلى حد ما حيث تلقي الدراسة الضوء على مستوى 
تطبيقات البرامج الإلكترونية من حيث جودتها ورضا العاملين والمستفيدين عنهاء 
كما تحاول هذه الدراسة حصر أهم المعوقات التي تحد من الاستفادة منها 
في تقديم الخدمات إضافة إلى أن هذه الدراسة جاءت مواكبة للفكر الإداري 
الحديث المعزز لمفهوم تطبيق البرامج الإلكترونية ومفهوم جودة الخدمة» كما 
أنها قد تفتح الباب أمام الباحثين الجدد للمزيد من الدراسات في هذا الجانب 
المهم من جوانب العمل التنظيمي في الأجهزة الأمنية» ويرى الباحث أن هذه 
الدراسة تعد من أولى الدراسات في المملكة العربية السعودية التي تسعى لإيضاح 
العلاقة بين تطبيقات البرامج الإلكترونية وجودة خدماتهاء ويتطلع الباحث إلى 
أن تساهم نتائج وتوصيات هذه الدراسة في إثراء المعرفة العلمية فیما يتعلق 
بتطبيقات البرامج الإلكترونية والاستفادة منها في تقديم الخدمات. 

الأهمية العملية 

تكتسب هذه الدراسة أهميتها العملية للأسباب التالية: 


1.تسلیطها الضوء على واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة 
خدماتهاء مما يساعد متخذي القرارات على تبني المبادرات وبناء 
الاستراتيجيات اطناسبة لتطوير تلك التطبيقات ما يضمن الاستفاضة 
القصوى منها في تقديم الخدمات. 


2.تسهم هذه dul wl‏ في تزوید القیادات معلومات عن متطلبات تطبیق 
البرامج الالکترونية لتقدیم الخدمات. وآبرز العوقات التي تواجه 
تطبیقهاء مما يزيد من قدراتهم على اتخاذ القرارات الناسبة 
لتوفير تلك املتطلبات والحد من تلك اطعوقات. 

3.البحث في أوجه التشابه والاختلاف بين آراء العاملين والمستفيدين حول 
مستوى الخدمات المقدمة من خلال البرامج الإلكترونية. وما يساعد 
في تقديم الخدمات الجيدة من وجهة نظرهم» من أجل التغلب 
على التحديات والتغيرات التي تحد من تحقيق جودة الخدمة 
القدمة. الأمر الذي يتوافق مع أهداف وتوجهات وزارة الداخلية 
والسياسات التنظيمية المطبقة في المملكة العربية السعودية. 


۲۱ 


حلد ود الدراسة 


Cll‏ دوه الدراسلة قلا هن ات دو اوخو ك ال دوه البشرية 

- الحدود اطوضوعیة: 

اقتصرت الحدود الوضوعية لهذه الدراسة عای دراسة مجالات تطبیق 
البرامج الإلكترونية بادارة الجوازات وعلاقتها بجودة الخدمة التي تقدمهاء وذلك 
من خلال دراسة واقع تطبیق البرامج الإلكترونية. ومعوقات تطبیقها. ومستوی 
جودة الخدمة القدمة من خلال تطبيقهاء ومعوقات تحقیق جودة الخدمة 
المقدمة من خلال تطبيقهاء ومتطلبات تحقیق جودة الخدمة القدمة من خلال 

- الحدود البشرية: 

اقتصر تطبیق الدراسة على الضباط والأفراد العاملین على برامج الحاسب 
JV‏ بادارة جوازات محافظة جدة وکذلك على الستفیدین من خدماتها من 
الواطنین والوافدین. 

- الحدود اطكانية: 

اقتصرت الحدود المكانية للدراسة على إدارة الجوازات محافظة جدة. 

- الحدود الزمنیة: 

طبقت هذه الدراسة خلال الفصل الدراسي الثاني من العام الدراسي 
4 1435ه. 


۳۳ 


مفاهیم ومصطلحات الدراسة 


البرامج الالکترونية 


غرفت البرامج الالكترونية اصطلاحاً (البرمجیات) بأنها: "الشق الذهني من 
نظم وشبکات الحاسوب مثل: برامج البرید الالک‌تروني قواعد البیانات البرامج 
الحاسبية. نظم إدارة الشبكةء مترجمات GLY‏ البرمجة آدوات تدقیق البرامچ" 
(ياسينء 2005م» ص 24). 

ویعرف الباحث البرامج الالكترونية إجرائياً بأنها: مجموعة النظم والوسائط 
الالكترونية الختلفة, والطبقة في إدارة الجوازات محافظة جدة لتقدیم الخدمات 
لجمهور الستفیدین مثل برنامجي أبشرء ومقیم. 

تطبیقات البرامج الالكترونية 

عرفت تطبیقات البرامج الالكترونية اصطلاحا بأنها: "الاستخدام التكاملي 
الفعال لجمیع تقنیات العلومات والاتصالات لتنفيذ LIS‏ الأعمال التعلقة 
بالحكومة بهدف تسهیل وتسریع تعاملاتها سواء داخل الجهات الحکومية 
نفسهاء أو بينها وبين تلك التي تربطها بالأفراد کمراجعین أو قطاعات آعمال" 
(يسرء 2007م. ص 9). 

كما عرفت تطبیقات البرامج الالكتروني 2 اصطلاحاً بأنها: "الاستخدام 
التكاملي الفعال لتقنية العلومات والاتصالات» لتسهیل وتسریع التعاملات بدقة 
عالية داخل الجهات الحكومية بینها وبين تلك التي تربطها بالأفراد وقطاعات 
الأعمال" (البقمي, 2014م. ص1). 

ویعرف الباحث تطبیقات البرامج الالكترونية إجرائيا بأنها: مجموعة 
الأعمال الإجرائية التي يقوم بها العاملون في Slo!‏ الجوازات محافظة 


۳۴ 


جدة باستخدام مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية 3 تقدیم الخدمة 
للمستفيدين» من خلال وعيهم الإداري بأهمية تطبيق تلك البرامج لتحقیق 
جودة الخدمة المقدمة. 

التقنيات الإلكترونية 

عرفت التقنيات الإلكترونية اصطلاحا بأنها: " الجانب التكنولوجي في نظم 
ا معلومات. حيث تتضمن المعدات وقواعد البيانات والبرمجيات والشبكات 
وأدوات آخري"(۲.19 .2008 (Turban.‏ 

ويعرف الباحث التقنيات الإلكترونية إجرائياً بأنها: الأجهزة وقواعد البيانات 
والشبكات والنظم والإجراءات والعاملين عليها من أفراد وضباط إدارة الجوازات 

الإدارة الإلكترونية 

عرفت الادارة الإلكترونبة اصطلاعاً بآنها: " تبادل الأعمال والمعاملات بين 
الأطراف من خلال استخدام الوسائل الإلكترونية بدلا من الاعتماد على استخدام 
الوسائل العادية الأخرى كوسائل الاتصال الباشر "(غنیم» 2004 م. ص 30). 

ويعرفها الباحث إجرائياً بأنها: استخدام كافة التقنيات والبرامج الإلكترونية 
الحديثة وتوظيفها داخل إدارة الجوازات محافظة جدة على اختلاف آنشطتها 
وخدماتهاء من أجل تقديم خدمات أكثر فاعلية وبأقل جهد ووقت ممكن. 

الحكومة الإلكترونية 

عرفت الحكومة الإلكترونية اصطلاحا بأنها: "مفهوم أرتبط باستخدام 
ge Sts‏ الشورة التكنولوجيا في تطوير آهداف عمل المؤسسات الحكومية فضلا 


۲٤ 


عن توسيع قاعدة المستفيدين من الخدمات العامة وإتاحتها للجميع وتحسين 
أساليب تقد مها للمواطنين"(6.م .2005 (okon.‏ 

تسرف الباخست الحقومة UY‏ 239 إجرائيا Zales Ligh‏ الاتشال من 
العمل الإداري التقليدي إلى تطبيق تقنية المعلومات والاتصالات في العمليات 
والأنشطة اللازمة لإدارة الجوازات بمحافظة جدة واستخدام تلك التقنيات 
الحديثة بأشكلها المختلفة في أدائها لأعمالها والخدمات التي تقدمها. 

الخدمات الإلكترونية 

غرفت الخدمات الإلكترونية اصطلاحا بأنها: " نوع من الخدمات التي تقدم 
الخدمة الإلكترونية بحيث تكون الخدمة مباشرة دون تواجد أي شخص يشارك في 
تقدیم الخدمة للعميل" .(Tianxiang- chunlin liu« 2010 p.25)‏ 

ويعدرق الباخن الماك الالكروننة راتا dail‏ مجموعة من القدماة 
التي تقدمها إدارة جوازات محافظة جدة من خلال تطبیقات برمجية تتمثل 
في برنامجي (آبشی مقیم) تمكن الستفیدین من التعامل معها ذاتیا لتلبية 
احتياجاتهم الخدمية. 

جودة الخدمات الإلكترونية 

غرفت جودة الخدمات الإلكترونية اصطلاحاً بأنها: "هي عامل نجاح نشاط 
الأعمال الإلكترونية» حيث تكون الخدمة الإلكترونية قادرة على تعظيم الميزة 
التنافسية المقدمة بشكل مباشر Jung. Chungh0« 2010. p.22)"‏ 


۳۵ 


یعرف الباحث 89.2 العتسات الأتكتروية إجراتيا تاو المواضفات 
النوعية الايجابية التي تتوفر في الخدمة الإلكترونية القدمة في إدارة جوازات 
محافظة Bie‏ والتي تحقق الرضا للمستفيدين من حيث الدقة واختصار الزمن 
وتقليل الكلفة وتبسيط الجهد وتقليص الفجوة بين ماتم تطبيقه وماهو 
مطبق عالمياً ومحليا. 

المستفيدون من الخدمات الإلكترونية 


يعرف الباحث المستفيدين من الخدمات الإلكترونية إجرائياً بأنهم: مجموعة 
امواطنين وامقيمين من الوافدین للعمل وللاقامة باطملکة العربية السعودية 
والمتقدمين للحصول على خدمات مختلفة من إدارة الجوازات محافظة جدة من 
خلال بواباتها الإلكترونية كإصدار جوازات السفر وإصدار رخصة الإقامة ونقل 
الكفالة وإجراءات الخروج والعودة والخروج النهائي ونقل العلومات وتعديل 
المهن وتمديد الزيارات وغيرها من الخدمات. 

العاملون بالجوازات 

يعرف الباحث العاملين بالجوازات اجرائیا: بأنهم مجموعة الضباط والأفراد 
العاملين بإدارة جوازات محافظة جدة والمنوط بهم تقديم الخدمات المختلفة 
لجمهور المستفيدين من الواطنن والوافدين المقيمين بالمملكة العربية السعودية 
وفق إجراءات وتعليمات مقام وزارة الداخلية. 

إدارة الجوازات 

عرق الباحث اذارة الجوازات إجراتيا: بأدها الهيحة الحكومية التائضة لوزارة 
الداخلية والمختصة بتقديم كافة الخدمات الخاصة بالمنافذ والعابر الدولية 
والحدودية للدولة. وكذلك خدمة (صدار جوازات السفر للمواطنن السعودين 
ورخص الاقامة للوافدین وتقدیم كافة الخدمات التعلقة بهم» وتطبیق الأنظمة 
التعلقة بتلك الخدمات. 


۳۹ 


الفصل GW‏ 
الخلفية النظرية للدراسة 


٠‏ أولاً: الاطار النظري 


ه انیا: الدراسات السابقة 


۳۷ 


YA 


الفصل الثاني 
الخلفية النظرية للدراسة 


آولا: الاطار النظري 


هید 

نتيجة للشورة العلمية التي يعيشها العام الیوم في مجال الاتصالات وتقنية 
العلومات. آدرکت العدید من Gl bibl‏ آهمية الاستفادة من ذلك التطور 
الهائل لتحقیق الکفاءة والفعالية في أداء الأّعمال. الأمر الذي حتم Lads‏ إدخال 
التکنولوجیا إلى معظم وظائفها وأنشطتها الفنية والادارية» فلو نظرنا للمملکة 
العربية السعودية فاننا نجد أن وزارة الداخلية حرصت على الانضمام لركب 
النظمات التي تسعی إلى جعل التطویر والتجدید سمة آساسية في منظماتها؛ 
مستفيدة من التکنولوجیا الحديثة» Leg‏ أن الديرية العامة للجوازات تحتل 
مكانة بارزة في الوزارةء من حيث تقدیم الخدمات للجمهور. وأهمية تلك 
الخدمات ودقة القرارات المتعلقة فيها. 

لذلك حرصت الوزارة على رفع مستوى الخدمات المقدمة في هذا 
القطاع. وحيث إن إدارة الجوازات بمحافظة جدة هي أحد الإدارات التابعة 
للمديرية العامة للجوازات والعنية بتقديم العديد من الخدمات سواء 


۳۹ 


للمواطنین أو المقيمين أو الشرکات أو المنظمات الحكومية» مما یفرض علیها 
ضرورة مواكبة أنشتطها الإدارية وخدماتها للتطوير التقني والتكنولوجي» من 
خلال توظيف كافة الوسائل الحديثة والتقنيات والبرامج الإلكترونية والتي تسهم 
في توفر المعلومة وتضمن سرعة انتقالهاء وبالتالي تضمن لمتلقي خدماتها سهولة 
الحصول على خدمة جيدة وآمنة بأقل LASS‏ وجهد. ولتحقيق ذلك قامت 
بتوظيف البرامج الإلكترونية لتعمل من خلال مواقع الانترنت» حيث أنها تعتبر 
النواة الأولى للربط العلوم ات بين الحكومة والمواطنين والمقيمين أو الحكومة 
ومؤسسات الأعمال أو الحكومة والحکومة» فمثلاً البرامج الإلكترونية المطبقة في 
الجوازات والتمثلة في برنامجي ul"‏ ومقیم " هي القن تربط الکترونیا ما 
بين الحكومة ممثلة ق إدارة الجوازات وما بين الواطن of‏ القیم أو المؤسسات 
والشرکات. كما أنها كذلك تعمل على الربط ما بين إدارة الجوازات وبعض 
ا لمنظمات الحكومية الأخرى كوزارة العمل والمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية 
ووزارة الصحة. مما يسهم في سرعة انتقال المعلومة وسهولة تداولها بآمان مما 
يخفف من الكاتبات الورقية ویحد من الروتين والبيروقراطية في العمل وتقديم 
الخدمة. 

فالبرامج الإلكترونية الحكومية هدفت إلى اختصار الزمن وتقليل الجهد 
والتكلفة والإسهام في تحقيق الرضا سواء للعاملين أو المتعاملين. ومن هنا أصبح 
التعامل بالحكومة الإلكترونية من الضروريات. لذا آولت الدولة ممثلة في 
قطاعاتها المختلفة عمليات الربط الإلكتروني أهمية قصوى بين مختلف قطاعاتها 
وإدارتها لضمان تقديم خدمات ميسرة وآمنة وجيدة. 

ومن واقع خبرة الباحث العملية في إدارة الجوازات بمحافظة جدة 
تلمس في تنفيذ خدماتها من خلال تلك البرامج الإلكترونية وباستخدام 
التقنيات الحديثة بساطة الكثير من الإجراءات المتبعة في سير الأعمال والمتعلقة 
بالخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمينء. إضافة إلى أن تطبيق تلك البرامج 


والتقنیات آحدث نقلة نوعية في سهولة وکفاءة وسرعه انجاز تلك الأعمالء 
ولکنه يرى أن تطبیق تلك البرامج والتقنیات الالکترونية لا یزال یعترضها vas‏ 
المعوقات الفنية واطالية والتنظيمية والادارية. 


وحيث یتمثل الهدف الرئیس من هذه الدراسة في محاولة البحث في 
مدی اسهام تطبیق البرامج الإلكترونية في تجوید الخدمات. لذا سیتناول الباحث 
في الاطار النظري البرامج الالکترونية وتطبیقاتها والخدمات الالكترونية وجودتهاء 
اضافة إلى اعطاء نبذة مختصرة عن ادارة الجوازات محافظة جدة (محل 
الدراسة). 

1. الیرامج الالکترونية 

أولا: مفهوم البرامج الالکترونية 

إن تعريفات البرامج الإلكترونية اختلفت لدى الباحثين والمنظرين فلم يتم 
الاتفاق فيما بینهم علی تعريف واحد جامع. وربما بعود ذلك الاختلاف إلى 
أن مفهوم البرامج الإلكترونية مفهوم عام وشامل ويتم تعريفه تبعا لتخصص 
الباحثين وخلفياتهم الثقافية والمعرفية التي كونت ذلك المفهوم لدیهم. فظهر 
لها العديد من التعريفات: 

حيث عرف (قنديلجى والجنابي. 02008« ص293) البرنامج الالكتروني بأنه: 
"مجموعة منظمة من التعليمات والإيعازات في سياق منطقي تصدر وتعطی 
للحاسوب من أجل تمكينه من تنفيذ عمل معين والقيام بالمعالجات المطلوبة 
لغرض تأدية الحاسوب لوظيفة محددة". 

كما عرفه (محمد. 2013م: ص65) بأنه: "مجموعة من الأوامر والتعليمات المكتوبة 
بإحدى لغات البرمجة. والموجهة لجهاز الحاسب JVI‏ لتنفيذ مهمة معينة. وهذه 
الأوامر والتعليمات تشكل في صيغتها النهائية نظاما أو وسيلة معالجة". 


۳۱ 


وجاء مفهوم البرنامج الالک‌تروني عند قنديلجي وشرکانه بآنه: "عبارة عن 
مجموعة مفصلة من التعلیمات العدة بواسطة اطبرمج. والتي dogs‏ الحاسب 
إلى العمل بطريقة معينة"(قنديلجي وشركاؤه. 2006 ص52). 

أما سلامة وأبو مغلي فيعرفان البرنامج الإلكتروني بأنه: "مجموعة تعليمات 
وأوامر موجهة للحاسب من قبل البرمج للقيام بعمليات معينة"(سلامة وآبو 
مغلي» 2002م» ص29). 


وهنالك من انطلق في تعريفه للبرامج الإلكترونية من كونها جهداً إدارياً كالحمادي 
والحميضي واللذين عرفاها بأنها: "الجهود الإدارية التي تتضمن تبادل العلومات 
وتقديم الخدمات للمواطنين وقطاع الأعمال بسرعة عالية و تكلفة منخفضة عبر 
أجهزة الكمبيوتر وشبكات الإنترنت" (الحمادي والحميضي, 2004م. ص3). 


وهناك من نسبها إلى الكمبيوتر و شبكات الإنترنت مثل آحمد. حيث عرفها بأنها: 
"استخدام نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت في جميع 
العمليات الإدارية الخاصة منشأة ما بغية تحسين العملية الإنتاجية وزيادة 
كفاءة وفاعلية الأداء بالمنشأة" (آحمد 02009 ص54). وهذا التعريف يتفق 
مع توظيف إدارة الجوازات للبرامج الإلكترونية في خدماتها المقدمة من خلال 
البوابات الإلكترونية. 

ومن التعريفات للبرامج الإلكترونية التعريف الشامل الذي قدمه 
البنك الدولي والذي اعتبرها عملية استخدام المؤسسات الحكومية لتقانة 
العلومات. والتي لديها القدرة على تحويل العلاقات مع المواطنين ورجال 
الأعمال ومختلف المؤسسات الحكومية. حيث هکن لهذه التقانة أن تخدم 
عددا كنذا من الأهداف مثل تقديم خدمات أفضل للمواطنين وتحسين 
التعامل والتفاعل مع رجال الأعمال ومختلف المؤسسات الحكومية. من 
خلال تقدیم خدمات وزارات الحكومة للأفراد والمؤسسات والادارات الحكومية 


زلا 


والقطاع الخاص من خلال شبكة الإنترنت (الهيتي» 2006 ص72)» كما آشار 
الشویعر بأنه هکن اعتبار البرمجیات تعلیمات (آوامر) تفصيلية تضبط عملیات 
نظام العلومات وتحقق ثلاث وظائف رئيسة هي: Bylo}‏ موارد الحاسوب في 
النظمة. وتزوید العاملن ممزايا هذه الوارد» والتوسط بين النظمة. والعلومات 
ا مخزنةء وتنقسم برمجیات الحاسوب إلى نوعین رئیسین يتفرع عنهما عدة آنواع 
هي: 


Glow» J‏ التطبیقات (Application Software)‏ والتي تقسم إلى: 
1.برامج التطبیقات الخاصة: 


وهي البرامج المختلفة التي تدعم تطبيقات النظمات والستخدم النهاني» 
مثل برامج الإدارة العليا التي تمكن المديرين من خلال الصلاحيات الممنوحة 
لهم من متابعة العمل وتفصیلاته. إذ يتمكن مدير الإدارة على سبيل المثال من 
الدخول إلى الشاشات التي يستخدمها العاملون والمناوبون في إدارته ومعرفة 
ما قاموا به من إجراءات وأعمال. وذلك من خلال مراقبة عمليات إدخالهم 
للبيانات بالوقت والتاريخ حسب صلاحيات ومسؤوليات كل موظف. 


2. برامج التطبيقات ذات الأغراض العامة: 


وهي برامج تخص برمجيات عمليات المعلومات العامة التي يستخدمها 
المستخدم النهاني مثل برنامج معالجة النصوص (Word)‏ وبرامج الجداول 
الإلكترونية ومنها (Excel)‏ وبرامج رسوم العرض التخطيطية ومنها (PowerPoint)‏ 
وبرامج إدارة قواعد البيانات ومنها (Access)‏ وغيرها من البرامج التي تستخدم 
على التوالي في عمليات الطباعة والإحصائيات وما يتعلق بالمهام الوظيفية 
للادارات المعنية وبناء قواعد البيانات. 


۳۳ 


ب. برمجیات النظام :(System Software)‏ 

والتي تدیر وتدعم برمجیات النظام وأنشطة معالجة العلومات» وتقسم 
إلى قسمین: 

1.نظم التشغیل: 

وتعتبر من أهم نظم البرمجیات لأي حاسوب لأنها تدير عملیات المعالجة, 


وتراقب املدخلات والخرجات وموارد التخزین ونشاطات الحاسوب ومن آشهرها 
(Windows)‏ باصداراته اطتلاحقة. 

2.برامج تطوير النظام ولغات البرمجة: 

هناك آربعة آجیال رئيسة من OLY‏ البرمجة هي لغة AI‏ ولغات 
التجمیع. ولغة الجیل الثالث العالية الستوی. ولغات الجیل الرابع اللاإجرائية 
أي التي تسمح بالتساولات واسترجاع البیانات من قواعدها (الشویعر, 2003 
58.9( 

كما أن هناك برامج آخری تستخدم في مکافحة الفروسات من خلال 
تفحص مراقبة جمیع اللفات الموجودة على الأجهزةء وتقوم هذه البرامج 
برصد أي تغيير يحدث من خلال تقنية اختيار التكامل ببناء سجل يتضمن 
أسماء جميع الملفات الموجودة على الحاسب وحجمها وتاريخهاء ومتابعة أي 
تخیر أو نشاط غريب عليها (الحميد ونينوء 2007م» ص 186( وبالاضافة إلى 
برامج مكافحة الفيروسات توجد برامج أخرى تقوم بحماية وعزل الشبكة 
المحلية والشبكة العالمية لحماية المعلومات» وتسهم هذه البرامج التي 
تعرف ببرامج الجدران النارية في توفير الحماية للتقنية من خلال تأمين 
البيانات الموجودة على الأجهزةء وتشفير البيانات عند إرسالها عبر الشبكات» 
وتوفر الاحتياطات اللازمة لحماية بيانات المستخدمين المخزنة في أجهزتهم 
(الحمدان والقاسم. 2004م. ص 128( ومن مجمل الفاهیم السابقة ينظر 


re 


للبرامج الإلكترونية کمرادف لتوفیر الخدمات الحكومية للمواطنین بوسائل 
إلكترونية من خلال تأمين التجارة الإلكترونية وادارة علاقة العمیل وادارة سلسلة 
التموین وادارة العرفة بکافة آشکالها وتأمين ادارة العمل مع توفیر التقنیات 
الساعدة لتحقیق ذلك(آبو مغایض, 2004م. ص 111). 


ومما سبق یتضح أن مفهوم البرامج الإلكترونية لدی الباحشین يتمثل في 
كونها مجموغة من التعليمات المكتوبة والمنظمة التي يعدها المبرمج مستخدما 
gic}‏ لغات البرمجتة. وتوجه تلك التعليمات لجهاز الحاسب الآلي في سياق 
منطقي لتمكينه من تنفيذ عمل معين والقيام با معالجات المطلوبة لغرض تأدية 
وظيفة محددة. 

ثانيًا: نشأة البرامج الإلكترونية 

الإدارة كممارسة بشرية هي قديمة قدم التاريخ وقدم تواجد الانسان 
وحياته على الأرض» وهي الأبرز في تقدير الأمور وتصريف شؤونه الحياتية 
وفي سعيه نحو تحقيق أهدافه وبالتالي فالإدارة كانت انعكاسا لأحوال وأفكار 
المجتمعات الإنسانية وأماط سلوكيات أعضائهاء ويعود التنظير الإداري إلى SUI‏ 
سنة المنصرمة أي أن الممارسة العلمية للإدارة تطورت عبر الزمن كلما دعت الحاجة 
إلى ذلك (المنيف 1993م. ص13). فعلوم الإدارة GIS‏ النظم المنسقة المدروسة هي 
حديثة العهد. غير أن ممارسة العمل الاداري علم قديم قدم الجتمع الإنسانيء 
فالخلفات الأثرية للحضارات الختلفة تعكس إنجازات إدارية متقنة (أحمد 
9 ص 30). وأدت الظروف العلمية والتقدم ال معرفي إلى ضرورة أن يتقدم الفكر 
الإداري لمواجهة الحاجيات المتجددة ولواكبة التغيرات الحاصلة والستجدق 
فالمفاهيم والأسس والأفكار التي أدت إلى تطور الفكر الإداري بالعصر الحديث هي 
نتاج أفراد قاموا بإخراج نظريات أثرت الفكر الإداري لكن سبق ذلك تطورات 
بالعلوم البحتة والانسانية. فاللبنة الأولى التأسيسية للتطور الفكري الاداري كانت 


ime) 


خلال الفترة في القرن التاسع عشر وبداية القرن ce path!‏ وکان الفضل بذلك 
یعود Lag‏ الصناعية التي ساهمت في استخدام علم الادارة کعلم منفصل ومع 
تطور العلم بحقول العرفة ساهم ذلك في تعزیز هذا العلم حتی آصبح علما 
مستقلا بذاته في بدایات القرن العشرین. 

ومع التقدم في العلوم والمعارف والذي آفرزته منجزات الحضارة الادية, 
تسارع التطور التقني الذي آسهم في سرعة الانتقال من مجتمع الصناعة إلى 
مجتمع العلومات. وزاد اعتماد ابلجتمعات على استخدام التقنية الحديثة كوسيلة 
من Glug‏ التقدم والتطور. ومن تلك الوسائل تطبیقات البرامج الالکترونية والتي 
هي أحد المتطلبات التكنولوجية للحكومة الالكترونية. لذلك فان نشأتها Sele‏ 
متزامنة مع ظهور الحكومة الالکترونية حيث ذکر العراقي آنها ظهرت لأول 
مرة کفکرة للخیال العلمي في رواية تحمل نفس العنوان (الحکومة الالکترونیة) 
للکاتب Glo]‏ جون برتو (John Bertw)‏ عام 1975م. حيث پتناول موضوع 
الرواية حکومة شمولية تتعکم في شعب ماعن طریق شبكة حاسوب عملاقة, 
وبداً استخدامها الفعلي وعلی المستوى العالي في عام 1995م» وکانت انطلاقتها 
الأولى عندما بدأت هيئة البرید الرکزي في ولاية فلوریدا الأمريكية بتطبیقها على 
إدارتهاء وفي هذا الاطار قال الرئیس الأمريكي الأسبق بیل کلنتون (B. Clinton)‏ 
أن تعامل کل آفراد الشعب الأمريكي مع (الکمبیوتر) بمثابة ضرورة قومية, 
وتوی ناثبه آل كور (Al Goor)‏ حملة في هذا الخصوص وأكدا الاهتمام بتقانة 
العلومات ونشرها بين الواطنین الأمريكان» لكي يستطيع کل فرد من آفراد 
الشعب الأمريكي أن یتفاعل وعلی نحو کامل مع مختلف قطاعات الجتمع 
الأخری اقتصادیا Luling‏ وحتی اجتماعیاء وق 24 حزیران عام 2000م قامت 
الادارة الأمريكية بطرح العدید من امبادرات الخاصة بالحكومة الإلكترونية 
والتي وصفها الرئیس الأمريكي الأسبق بیل کلنتون بأنها بمثابة (قص الشریط 
الأحمر) ALLS‏ عن بدء مرحلة جديدة في حياة الشعب الأمريكي» وکان الميلاد 


۳۹ 


الرسمي للحكومة الالكترونية في مؤتمر الاتحاد الأوربي في مدينة لشبونة الاسبانية 
المنعقد في آذار عام 2000م حيث تبنى فيه الاتحاد الأوربي قراراً يقضي بوضع 
كل البرامج المتاحة لاستخدام الحكومة الإلكترونية وإتاحتها لمواطني أوروبا على 
(الإنترنت) وإعداد كل الخطط اللازمة» وتجدر الإشارة إلى أن فنلندا تعد أول دولة 
أوروبية قامت بتشريع القوانين الخاصة بتنظيم عمل الحكومة الإلكترونية في 
كانون الثاني عام 2000م: ومنذ ذلك التاريخ بدأ انتشار قيام وتنظيم الحكومة 
الإلكترونية وتطبيقاتها عالمياً. والتي من أهمها تطبيق البرامج الإلكترونية في 
الأعمال الإدارية وتقديم الخدمات(العراقي» 2013م. ص37). 

ونظراً للعلاقة الوثيقة بين البرامج الإلكترونية وتطبيقات الحكومة 
الإلكترونية فإنه لابد من توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونية والتي اختلفت 
الآ حولها. 

حيث عرفها الهوش بأنها: "عملية تغيير وتحويل العلاقات من المؤسسات 
والمواطنين من خلال تكنولوجيا المعلومات. بهدف تقديم الأفضل للمواطنين 
وتمكينهم من الوصول للمعلومات مما يوفر مزيداً من الشفافية وتحجيم 
الفساد وتعظيم العائد وتخفيض النفقات" «sig all)‏ 2006م. ص27). 

كما قدم البنك الدولي عام 2005م مفهوماً للحكومة الإلكترونية بأنها: 
"غملية استخدام المؤسسات لتکنولوجیا العلومات te)‏ شبکات الإنتزنت 
وشبكة المعلومات العريضة وغيرها) والتي لديها القدرة على تغيير وتحويل 
العلاقات مع المواطنين والوصول للمعلومات» مما يوفر مزيداً من الشفافية 
وإدارة أكثر كفاءة للمؤسسات" (زكي» 2009 ص19)» وذكرت الباحشة حسين 
بأن الحكومة الإلكترونية من وجهة نظر الأمم المتحدة تشير إلى استخدامات 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات» Lite‏ شبكات ربط الاتضالات الخارجية, 
مواقع الانترنت. ونظم الحاسب الآلي بواسطة الجهات الحكومية. ومن ثم فان 


۳۷ 


تبني الحکومة الالكترونية يؤثر على العلاقة الأساسية بين الجهات الحکومية من 
جانب والواطنین وآعمالهم من ile‏ آخر. 

حيث عرفتها الباحثة بأنها: "تعني استغلال تکنولوجیا العلومات 
والاتصالات لتطویر وتحسین وتدب یر الشوون العامة. ويتمثل ذلك في انجاز 
الخدمات الحکومية الرسمية سواء بين الجهات الحکومية أو بين التعاملن معهاء 
بطريقة معلوماتية تعتمد على الانترنت وتقنیاتها وذلك وفق ضمانات أمنية 
معينة تحمي الستفید والجهة صاحبة الخدمة" (حسین» 2013م» ص443). 


ومن خلال ذلك يتضح آن الحكومة الإلكترونية لا تقتصر على استخدام 
تكنولوجيا العلومات لتقديم الخدمات للمواطنينء إنماهي فكر متطور يعيد 
صياغة المؤسسات بشكل جديد له أبعاده الإدارية والاجتماعية والسياسية. كما 
أنها لا تة تقتصر على تقديم خدمات الكترونية للمستفيدين 9 Lal‏ قشل آسالیب 
إلكترونية لإنجاز كافة الأعمال التي تتم داخل وخارج المؤسسات وان الدهقراطية 
هي أحد الأهداف الرئيسية للحكومة الإلكترونية وهي العمل على مشاركة 
المستفيدين من خلال مشاركتهم عبر تلك الآليات. كما أن الحكومة تمثل عقدا 
جدیدا بين المؤسسات والستفیدین» حيث يتحول المستفيد من متلق للخدمة إلى 
مشارك في صنع القرار وهنا تتضح أهمية تطبيقات البرامج الإلكترونية في أعمال 
الحكومة وخدماتها. 

ثالشا: أهمية البرامج الإلكترونية 


تتضح الأهمية القصوى للبرامج الإلكترونية من خلال طبيعة العمليات 
الأساسية التي تقوم بها والتي تنقسم بدورها إلى أقسام منها: 


YA 


1. الخدمات الالکترونية: 


التى هى عبارة عن مجموعة من الخدمات العامة التى تقد مها الحکومة 
للمواطنين وامؤسسات ضمن التشريعات ا معمول Ly‏ 3 البلاد. 


2. الدممقراطية الإلكترونية: 


والتي تتضمن عمليات المشاركة الفعالة للمواطنين في عملية صنع القرار 
والحكم من خلال الاطلاع على المعلومات الحكومية بطريقة شفافة عبر نشرها 
بطريقة مدروسة في مواقعها الرسمية على شبكة الإنترنت وتبسيط العملية 
الدهقراطية من خلال تشجيع نشر برامج الأحزاب وإقامة المنتديات (الالکترو - 
حكومية) التي تناقش سياسات الحكومة بشکل ple‏ وكذلك الاستفادة من هذه 
الخدمة للتصويت الإلكتروني في اختيار got bl‏ كما هو الحال في الانتخابات 
المحلية التي جرت في النرویج عام 01999 وكذلك في الانتخابات التمهيدية للحزب 
الدهقراطي الأمريكي بولاية أريزونا بعد أن قررت الحكومة الأمريكية في 10 آذار 
عام 2000م تطبيق نظام التصويت الإلكتروني باستخدام شبكة الانترنت وكذلك 
'طبقت التجربة في فلسطين عن طريق الدائرة الإلكترونية الخاصة با مجلس 
التشريعي الفلسطيني حيث يتم الاشتراك والتصويت لأعضاء المجلس في قطاع 
غزة من خلالها وكانت أولى تطبيقاتها في فلسطين قد تمت في 10 آذار 2003م, 
وتتضح الأهمية الخاصة بها في إمكانية الاستفادة الرسمية من خدماتها ما 
توفره من معلومات ودراسات مختلفة لمجمل دوائر الدولة وصانعي القرار في 
الحكومة» كما مكن الاستفادة منها في معالجة موضوع تنمية المهارات الإدارية 
في القطاع العام من أجل مواكبة التغییر(العراقي, 2013م. ص 21). 

ولقد جاءت أهمية البرامج الإلكترونية نتيجة التطورات العلمية ولاسيما 
في مجال تقنية المعلومات وظهور شبكة الإنترنت وزيادة أحجام أعمال المنظمات 
العابرة للحدود. وكما حفزت التحولات الاجتماعية والثقافية والسياسية التي 
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شهدها العام النظمات لاحلال تطبیقات البرامج الالكترونية في الادارة بدلاً عن 
الإذارة التقليدية» وق ALL‏ العربية السعودية فان مبررات التضول من التمط 
التقليدي الاداري إلى استخدام البرامج الالكترونية ‏ الادارة كما آوضحها (القحطان 
6»م. ص23) تعود إلى: 


1.اتساع الرقعة الجغرافية للمملكة العربية السعودية. 
2 الزيادة السکانية املطردة. 

3.النمو الاقتصادي والتجاري التسارع. 

4.مواكبة التقدم التكنولوجي في الدول التقدمة. 
5.التنافس الاقتصادي. 

6.تبني النظم الادارية الحديثة. 

7.تخفیف الأعباء المادية. 

8.قسهیل حصول الواطتین على الخذمانت: 

9التخلص من الروتین والبیروقراطية. 

0.توفر القدرة المالية لشراء التقنية واستخدامها. 


وحول البرمجیات وأهميتها يشير التقریر الصادر عن هيئة الاتصالات 
وتقنية العلومات في المملكة العربية السعودية إلى أن الانفاق على البرمجیات 
شهد ارتفا سنوياً معدل )12.9 %( خلال عام 2010م» حيث وصل إلى )2.8( 
ملیار ريال سعودي. ومن التوقع أن یحقق الانفاق في هذه الفئة معدل نمو 
تراكمي سنوي يصل إلى )%15.2 ) حتى عام 2015م» وآن يصل إلى (5.8(مليار 
ريال سعودي» وقد أسهمت برمجيات أنظمة البنية التحتية. كأنظمة 
التشغيل وبرمجيات الحماية والتخزين بقرابة )45 %( من إجملي الإنفاق 


على البرمجیات في عام 2010 في حين أن الانفاق على التطبیقات مثل آنظمة Bylo}‏ 
الموارد وعلاقات العملاء آسهمت بقرابة )39 %( وکان نصیب تطویر التطبیقات 
وبرمجیات النشر کقواعد البیانات حوالی(16 %( .(www.citc.gov.sa)‏ 


وهکن الربط بين البرامج الإلكترونية والادارة الإلكترونية باعتبارها آحد 
متطلباتها التكنولوجية: والتي یتفق الباحث مع آراء الکتاب والباحثین حول 
تحديدهم طفهومهاء حيث يرى أن الإدارة الإلكترونية هي: "استخدام كافة 
التقنيات والبرامج الإلكترونية الحديثة وتوظيفها داخل النظمات على اختلاف 
آنشطتها وخدماتهاء من أجل تقديم خدمات أكثر فعالية وبأقل جهد ووقت 
ممكن". ومن هنا يتضح دور البرامج الإلكترونية الأساسي في أعمال الإدارة 
الإلكترونية» حيث Gol‏ التحولات الاجتماعية والثقافية والسياسية التي شهدها 
العام إلى ظهور جوانب متعددة تعکس أهمية الإدارة الإلكترونية والتي عبر عنها 
(القحطاني 6م ص 22) على النحو التالي: 

1.زيادات القدرات في تقنيات الحاسب الآلي وتطبيقاته: 

tus‏ اضیخت الالات das‏ قتعا من القرازات اة مكان الانسان 
وبالتالي فان SY‏ طغت على نسبة العاملین في pac‏ املعلوماتية. 

2.التقدم السریع في شبکة الاتصالات والانترنت: 

فالاتصالات الإلكترونية أصبحت تتيح للإدارة كل ما تحتاجه من معلومات 
بسرعة ودقة من داخل النظمة أو خارجها. 

3.التنافسية: 

حيث ازدادت المنافسة بين المؤسسات وضرورة إيجاد آليات للتميز داخل 
کل مؤسسة تسعی للتنافس لاثبات الذات 3 Jb‏ السباق العاطي التسارع 
بالسعي نحو الاستفادة القصوی من إمكانيات التقنية الحديثة لتحسین الجودة 
وزيادة الانتاجية. 


4.ارتفاع تکالیف الخدمات والتوجه نحو خصخصة الخدمات: 
الاتجاه نحو التحول لتطبیق الادارة الالكترونية حتی تتمکن النظمات من 
توفبر تکالیف تقدیم الخدمات للمواطنین. 
5.سهولة التعامل التقني: 
حيث أصبح من السهل التعامل مع التقنية الرقمية دون الحاجة إلى 
الكثير من التعليم في ظل انتشار الإنترنت وسهولة التعامل مع أجهزة الحاسب 
JVI‏ مما أسهم في التغلب على الإجراءات والعمليات المعقدة في النمط الإداري 
التقليدي التي كانت تسبب زيادة تكلفة lo!‏ واستفادة المنظمة الإدارية 
من توحيد البيانات وتوفيرها للعاملين بها والتغلب على صعوبة الوقوف على 
معدلات قياس الآداء. 
كما أشار آل فطيح إلى أن استخدام الإدارة الإلكترونية يعود بالنافع للمتعاملين 
والستفیدین من المنظمة الإدارية ويتمثل ذلك فيما يلي: 
1.ضمان سرعة حصولهم على الخدمات من خلال أداء شفاف وواضح في 
2.إتاحة الخيارات المتعددة للمتعاملين في نوعية الخدمة المطلوبة وفقا 
لرغباتهم وإمكاناتهم. 
3.حصول التعاملین والستفیدین على الخدمات مع ضمان سرية وأمن 
المعلومات المتعلقة بهم. 
4.إمكانية تواصل المتعاملين مع المنظمة في أي وقت وأي زمان. 
5.مشاركة التعاملن واطلستفیدین 3 رسم سياسة ا منظمة من خلال 
التغذية العكسية (آل فطيح. 2008م. ص27). 
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فالبرامج الالکترونية في Gl bill‏ بشکل عام تهدف في تطبیقها إلى تحقیق 
الغرض من وجود الأجهزة الادارية وهو تأدية الخدمات اللازمة لتحقیق 
احتیاجات املواطنین والدولة في OF‏ واحد (آبو مغایض, 2004م» ص70). ولهذا كان 
الاهتمام العلمي بها وباستخدامها الذي لم OL‏ من فراغ. بل لکونها توفر الزایا 
لتحسين الخدمات القدمة وتمكن جمیع فثات الجتمع من ایجاد العلومات 
والحصول على الخدمات بسهولة وتسهم في زيادة شفافية الحکومات bud‏ یتعلق 
بتحسین الخدمات وتبسیط الاجراءات وتسهیل العاملات بینها وبين جمیع SOLS‏ 
الجتمع. ومن خلال توفير البیانات والعلومات واتاحتها لجمیع فثات ال مجتمع 
ولسهولة معرفة إجراءات الحصول على الخدمات الحکومية وخطواتها ونماذجهاء 
كما يسهم في توفیر برمجة تدفق سير العاملات إلكترونياً وإمكانية الحصول علیها 
بدقءة وتوثیق تام وبالتالي يقلل من آعباء الأعمال الورقية ومن ثم معالجة 
مشكة عملية الحفظ والتوثیق (الفرجي وآخرون 2007م» ص34). 

ومما لا شك فيه أن البرامج الالكترونية أحدثت نقلة نوعية في العلاقة بين 
ا منظمة والستفیدین منها وبداخل المنظمة الإدارية ذاتها 4359 مستویاتها وبين 
العاملین آنفسهم وبين الستویات المتعددة في النظمة وفي نمط الاشراف والقيادة 
مما يسهم في تحقیق ما تصبو إليه كافة النظمات من تحقیق الجودة وحسن 
استغلال مواردها والعدالة في تعاملها مع الستفیدین ویرفع درجة الرضا لدیهم. 

رابعا: رکائز البرامج الالكترونية 


من خلال ما تقدم تستند فکرة إنشاء وإقامة البرامج الالکترونية على 
ركائز عديدة منها: 


1.تجميع كافة الأنشطة والخدمات المعلوماتية والتفاعلية في موقع واحد 
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نشاط )43 ما یکون بفکرة مجمعات الدواقر الحکومية. 
2.تحقيق أفضل اتصال دائم بالجمهور وعلی مدار ساعات الیوم والأشهر 
والسنة مع القدرة على تأمين الاحتیاجات الاستعلامية والخدمية 
3.تحقیق سرعة وفعالية الربط والتنسیق والادارة والانجاز بين دوائر 
الحكومة ذاتها ولکل منها على حدة. 
4.تحقیق وفرة في الانفاق في 455 العناصر Le‏ يتلاءم مع تحقیق عوائد 
آفضل من الأنشطة الحكومية GIS‏ الستوی التجاري (العراقي, 
23 ص24). 


خامسّا:التطلبات الأساسية اللازمة لتطبیق البرامج الالکترونية 


تقتضي عملية التحول إلى برامج الحكومة الالکترونية وتطبیقاتها لتحقیق 
أهدافها في تقدیم خدماتها للراغبین فيها في الوقت الحدد ووفق الواصفات 
التي برغبها هولاء الستفیدون إلى إجراء تعدیلات جذرية في النظم الادارية 
تستهدف في المقام الأول القضاء على التعقیدات الزائدة والکم KILL‏ فيه من 
الاجراءات وتبسیط الهیاکل التنظيمية وتقلیل الوظائف والاستعانة slash‏ 
آقل من العاملین وتأهیل الکوادر البشرية حيث يجب الترکیز على الستفید 
من الخدمة أكثر من مقدمها وتحقیق اللامركزية التي تعتمد على موسسات 
فعالة تکفل الخضوع للمساءلة على الستوی المحاي» بالاضافة إلى توفپر بيثة 
تحتية مناسبة مع وجود الأنظمة والتشریعات الناسبة ومعرفة طريقة سير 
العاملات وتوفير القدر الكافي من أمن العلومات وبناء القدرات والطاقات 
البشرية وكذلك توفیر ا موارد المالية اللازمة لهذا التحول. وهذا پنطبق على 
كافة المنظمات التي ترغب في الاستفادة من تطبيقات البرامج الإلكترونية 
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ومنها إدارة الجوازات. حيث ذکر العلاق أن برامج الجوازات هي بحد ذاتها 
تعد مشروع لدی هذه الادارة الأمنية پستوجب أن لا نغفل احتیاجات البيشة 
الخارجية و الأغذ في الاعتبار عناصر هذه البيفة ولا سیما اللستفیدون» ووفقا 
laud‏ یقوم على ضرورة دراسة التفاعلات والعلاقات الانسانية LEW‏ بين البيئة 
الداخلية و البيئة الخارجية التمثلة بالبشر والنظمات والشروعات التي للبرامج 
علاقة بها (العلاق» 2008م. ص47). كما ذکر GL GLAI‏ متطلبات تطبیق البرامج 
الإليكترونية بإدارة الجوازات تتعدد وفقاً لتعدد الأهداف التي تسعی إدارة 
الجوازات لتحقیقها. والتي يمكن حصرها فيما يلي: 
۰ تنظیم جمیع ما يتعلق بإصدارات جوازات السفر السعودية للمواطنين. 
ه٠‏ ضبط جميع ما يتعلق بالوافدین القادمين للمملکة واطقيمين cL gud‏ 
واصدار رخص الاقامة ما یکفل نظامية اقامتیم 3 البلاد. 
۰ تسهیل عملية الدخول والخروج من وإلى المملكة عبر منافذها البرية 
والبحرية والجوية. 
ه تسهیل قدوم ومغادرة gl oe‏ بيت الله الحرام وقاصدي الشاعر 
المقدسة. 
۰ التأكد من تقيد الواطن والقیم والزائر بالأنظمة المتبعة والتي 
أبرزها نظاما الإقامة والجوازات وتنفيذ اللوائح بحق المخالفين. 
ويمكن القول إن تحقيق هذه الأهداف من خلال استخدام البرامج 
الإلكترونية في تقديم الخدمات المختلفة يحتاج إلى عدد من المتطلبات لتطبيق 
تنظيمية., وإدارية (الضانی. 6م. ص 58(« وفيما يلي توضيح لتلك المتطلبات: 
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آولا: المتطلبات المادية لتطبیق البرامج الالكترونية 

تتمثل التطلبات المادية اللازمة لتطبیق البرام‌ج الالکترونية 3 جمیع 
العناصر الادية من أجهزة الحواسیب وشبکات الاتصال اللاسلكية والسلكية 
والأجهزة الساعدة. والتي هکن استعراضها كما يلي: 

JI 1.الحاسب‎ 

عرفه القاسم بأنه: "جهاز الکترون يعمل طبقاً لتعليمات محددة سلفاء 
ويمكنه استقبال البيانات وتخزينها والقيام بمعالجتها بدون تدخل الإنسان ثم 
استخراج النتائج المطلوبة"(العتيبي: 2010م» ص36): ويشير مكليود إلى أن الحاسب 
JVI‏ يتكون من وحدات رئيسية هي: 

- وحدة اطدخلات: 

ويتم عبرها التعامل مع الحاسب عن طريق إدخال البيانات والأوامرء 
ومن أدوات الادخال dog)‏ الفاتیح والفأرة. 

- وتكون Libel‏ لوحة المفاتيح عبارة عن نهاية طرفية, أي أنها فقط 
تكون لإدخال البيانات واسترجاعها ولكن البيانات تخزن في قاعدة بيانات موحدة 
وكبيرة رها لا تكون موجودة في نفس مكان dog)‏ الفاتیح. مثل النهايات الطرفية 
في الطارات» فان البيانات تخزن في قواعد بيانات غير موجودة LUE‏ في المطارات. 

- وحدة ال مخرجات: 

وعبرها يمكن الحصول على النتائج بصورة مفهومة ومقبولة والتي من 
أدواتها الشاشة والطابعة. 
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- وحدة املعالجة المركزية: 


وتتکون من وحدة الحساب والنطق ووحدة التحکم ووحدة الذاکرة 
الرئيسية (مکلیود. 2000م. ص464). 

وقد شهدت صناعة الحاسب JV‏ تطورات عديدة تمثلت في زيادة قدرات 
وکفاءة الحاسب I‏ الأمر الذي ساعد في دخوله إلى كافة مجالات الحياة على 
مستوى القطاع الحكومي والقطاع الخاص. ومن تلك التطورات التي شهدتها 
صناعة الحاسب الآلي إمكانية التعامل مع الحاسب واستخداماته من خلال 
تطوير برامج سهلة الاستخدام وأنواع من الأجهزة التي تناسب المستفيد منها 
من حيث الشكل وطريقة العمل. علاوة على ظهور آنواع متعددة من الأجهزة 
اللحقة بجهاز الحاسب الآلي والتي يمكنها إتاحة قدرات وإمكانات تلبي رغبات 
المستفيدين وبالتالي توفیر خدمات لقطاعات كبيرة من الجتمع gui)‏ مغایض, 
24 ص33). 


وللوصول إلى تطبیق ناجح لعمل الحاسب الآلي في الجهاز الحکومي "العمل 
الحکومي الإلكتروني", ينبغي الأخذ بالاعتبار الجوانب التشريعية والإدارية والفنية 
والاتسانية والسعي CA‏ لتقف عن وشات اة الحارجية لا سیها وصع 
الحلول السبقة طمشكلة الأمية الالكترونية وما یسمی الفجوة الرقمية أو الحاجز 
الرقمي. كذلك تحسین جودة البنية التحتية للاتصالات والعلومات» والسعي 
مواكبة التشریعات والنظم الادارية للمستجدات» وتعمیق الوعي بأهمية ومزایا 
العمل الحكومي الإلكتروني (حمزة, 2006م» ص17). 


2الکشافات dig UY!‏ والبیولوجية 


تطرق (العتيبي» 2010م. ص37) إلى أن كل من الحمدان والقاسم 
ذک روا ab‏ يمكن اعتبار الکشافات الإلكترونية والبيولوجية أجهزة کشف 
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ذات قدرات مرتفعة تستطیع الکشف عن الخصائص الطبيعية والفسیولوجية 
والسمات الشخصية الخاصة للأفراد وقییز فرد معني قن opt‏ وهکن 
استخدامها للتعرف على الشخص عن طريق مطابقة صفة من صفاته المميزة 
له كمسحه الأصبع أو غيرهاء وتعتمد الكاشفات البيولوجية على تصوير السمات 
البيولوجية والاحتفاظ بها في ذاكرة الحاسب الآلي لأغراض المضاهاة أثناء تحديد 
هوية الشتبه بهم» ومن ‘Lysol‏ 

- جهاز الكشف عن بصمة الإصبع: 

عرفه المالك بأنه جهاز يقوم بالكشف عن الفرد لتحديد هويته من 
خلال مقارنة بصمة آصبعه مع البصمات المسجلة بذاكرته (العتيسي» 2010م: 
ص 37). 

- جهاز الكشف عن كف اليد: 

عرفه Nanavati et. Al‏ بأنه جهاز يلتقط صورة ثلاثية الأبعاد لكف JI‏ 
ويتم تخزينها في ذاكرة الحاسب الآلي لأغراض المضاهاة (العتيبي» 2010م ص 37). 

- جهاز الكشف عن ملامح الوجه: 

ویتکون من دائرة تلفزيونية مغلقة متصلة بالحاسب «JVI‏ حيث تقوم 
الكاميرا بتصویر العاملین المصرح لهم باستخدام النظام في مختلف الزوایا 
وتخزین صورهم في ذاکرة الحاسب «JVI‏ وعند محاولة استخدام النظام من 
قبل أي شخص تقوم الکامیرات بتصویره» واجراء المضاهاة مع الصور المخزنة في 
قاعدة ببانات الصور ISLS‏ تطابقت صورة الشخص مع suc]‏ الصور السجلة 
یفتح النظام ویسمح له باستخدامه .(Nanavati et. Al. 2002. P64)‏ 
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- جهاز الکشف عن قزحية العین: 

عن طریق هذا الجهاز يتم تسجیل بیانات مستخدمي النظام من خلال 
نظرهم إلى الكاميرا التي تقوم بتصویر القزحية وانتاج صور غير ملونه» ومن 
ثم اختزانها في شکل رموز رياضية في قاعدة البیانات لتشکیل موذج مرجعي 
يمكن العودة إليه عند القیام بعملیات الضاهاة حيث يجب على مستخدم 
النظام أن يقف آمام الكاميرا Bling‏ محددة لكي يتم التقاط صورة لتفاصيل 
القزحية وتحليلها وتحویلها لرموز رياضية ومضاهاتها بالرموز المسجلة بالحاسب 
لمستخدمي النظام. وعند تطابق الرمون يصرح له باستخدام النظام 1066 
p.p51‏ .52-2000( 


- جهاز مضاهاة بصمة الصوت: 


ذکر Nanavati: et. Al‏ بأن هذا الجهاز يقوم بتسجیل البصمة الصوتية 
التي تختلف من فرد لآخرء ویتکون الجهاز من حاسب YI‏ وبرنامج یتضمن 
عملیات التسجیل لبصمة الصوت ومضاهاتها مع البصمة المعروضة بالاستعانة 
بميكروفون أو بالهاتف «(Nanavati: et. Alc 2002: p88)‏ ویقوم هذا الجهاز بوضع 
ترددات الصوت املتقط على شکل مخططات تمثل البصمة الصوتية التي يتم 
مقارنتها بالصوت الحقيقي» ومن ثم ينطق نفس العبارة عند محاولة استخدام 
النظام. فإذا حدث تطابق» فهذا يعني أن الصوت هو نفسه صوت الستخدم 
الأصلي. ومن ثم يسمح له باستخدام النظام (العید والفوزان. 22000 ص 121). 

ونظراً لأهمية تلك التقنیات في تطبیق البرامج الالكترونية في إدارة الجوازات 
فينبغي "متابعة تطويرها وتحديثها باستمرار بشرط أن تكون التقنية الستخدمة 
متوافقة مع استراتيجيات المنظمة وأهدافها وملانئمة ومناسبة للمنظمة والعاملين 
فيها" (المغربي. 2007م. ص 233). 
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3( شبکات الحاسب الآلى 


عرف أحمد الشبكة (Network)‏ بأنها: "اتصال جهازین أو KS)‏ من أجهزة 
الحاسب JVI‏ اتصالاً سلكياً أو لا سلکیاء آو هي حزمة من أجهزة الحاسبات 
التصلة معا وقد تکون الأعجدة: 

- 3 نفس الموقع ومحدودة مهشترکین معروفين فتسمی: (شبكة محلية 
«(Local Area Network‏ واختصارا (LAN)‏ 

- موزعة في آماکن متفرقة ویتم ربطها عن طریق خطوط الهاتف وتسمی 
في هذه الحالة (Wide Area Network)‏ واختصارا «(WAN)‏ أي شبکهة واسعة 
النطاق أو شبكة ممتدة. وكذلك هناك شبکات الانترانت والاکسترانت والانترنت» 


- شبكة الاتصال ا محلى Local Area Network‏ 


هي عبارة عن شبكة تربط عدداً من منظومات الحاسوب بعضها ببعض في 
نطاق جغرافي محدود مثل مبنی النظمة أو طابق رئيسي فيها معنی أن النظمة 
تستطیع من خلال هذه الشبکة أن تربط مجالاتها الوظيفية الرئيسية بالأسلوب 
الذي يسمح بتبادل OLLI!‏ والعلومات ومعالجتها وتخزینها أو تحدیثها واجراء 
الاستعلامات والحصول على التقاریر في أي وقت تریده (یاسین» 2005م. ص68). 

Wide Area Network شبكة واسعة النطاق‎ - 

هي عبارة عن شبکات تغطي منطقة جغرافية كبيرةء وتتألف من عدد 
من شبكات الاتصال ال محلي Local Area Network‏ مربوطة 2 وهي مكلفة 
مادياً وتستخدم لنقل الأنشطة اليومية للمنظمات إلى المستخدم النهائي عبر 
المناطق أو البلدان (العلاق» 2007م. ص18). 


- شبكة الانترنت (Internet)‏ 


يعرفها شفا عمري بآنها: "شبكة عالية تربط الحواسیب. والشبکات 
الصغيرة ببعضها عبر bl sll‏ وذلك من خلال تقنیات الاتصال Gag‏ تأمين 
الخدمات الحاسوبية الحديثة بشکل مبسط وجذاب" (شفا عمري» 2000 
ص 20). 

والتعريف الختصر لها بآنها: "شبكة يتم من خلالها القیام بتبادل 
العلومات" (شلباية وآخرون» 2001م. ص20). وتعد الانتونت شبكة عالمية ضخمة 
تربط ملایین من أجهزة الحاسب الآلي ببعضها حول العام حيث تحتوي هذه 
الشبكة على GY‏ من شبکات الحاسب JY!‏ المحلية Local Area (LAN)‏ 
Network‏ والواسعة WAN) Wide Area Network)‏ والمنتشرة 3 آماکن مختلفة 
من العام کالجامعات ومراکز البحوث والمؤسسات الحکومية والشرکات الخاصة 
والأفراد. ومن آبرز خدمات الأنترنت البرید الالکترونی (E-Mail)‏ وهو من AS)‏ 
الخدمات شیوعاء ویستطیع مستخدم الشبكة من خلاله إرسال واستقبال الرسائل 
ونقل الملفات مع أي شخص له عنوان بريد إلكتروني (تتوفر لديه آدوات الدخول 
إلى شبكة (CUP!‏ بصورة سريعة لا تتعدى ثواني معدودة (العتيسي» 2005م» 
ص 9). 


- شبكة الانترانت Intranet‏ 

عبارة عن شبکة مصغرة يتم تصمیمها للأغراض أو للاستخدام الداخلي 
للمنظمة فقط ومهمة هذه الشبكة هي ربط وحدات النظمة مع بعضها 
البعض مهما كبر حجمها أو اتسعت رقعتها بسهولة وأكثر فاعليتة. وبالتالي 
مكن تعریف شبكة الانترانت بأنها الشبكة الداخلية للمنظمة والتي تسمح 
للموظفین والمنتسبين للمنظمة بالحصول على العلومات والبیانات وإمكانية 
تبادلها داخل النظمة مع قنوات اتصال جديدة بين الوظفین (النفیعي 
والحماد. 2000م. ص‌15). وهذه الشبکة تستخدم تقنیات الانترنت. كما آنها 
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تصمم تلبية لاحتیاجات العاملین من العلومات الداخلية أو من أجل تبادل 
البيانات والعلومات عن أنشطة النظمة التي يتم تنفیذها في مقر النظمة أو 
فروعهاء ولا يستطيع الأشخاص غير العاملين في المنظمة الدخول طوقع الشبكة 
(العلاق. 2007م. ص20).: وبالتالي فان الانترانت هي شبكة داخلية للمنظمة 
تسمح بتبادل ا معلومات بين عامليهاء وتقدم نظام البريد الإلكتروني وتسمح 
بتقاسم برمجيات التطبيق. 

- شبكة الاكسترانت Extranet‏ 


تعرف شبكة الاكسترانت بأنها "شبكة خاصة تسمح لبعض الغرباء 
بالدخول إليها من أي مكان وفي أي زمان عبر شبكة الإنترنت ولكن بصلاحيات 
وقيود محددة"» وهذا يعني أن بعض المتعاملين مع المنظمة يمكنهم الاطلاع 
والحصول على العلومات والبيانات للمنظمة (نجم. 02004« ص 73). وتستخدم 
في هذه الشبكة تقنيات الحماية وبالتالي فإن الدخول إلى هذه الشبكة يتطلب 
معرفة كلمة المرور باعتبارها شبكة خاصة بال منظمة وليست موجهة إلى الجمهور 
ومن ناحية عملية فان المنظمة هي التي تحدد الأفراد الذین يسمح لمهم 
بالدخول إلى هذه الشبكة(ياسين 2005م» ص73). 


ثانیا: المتطلبات التنظيمية والإدارية لتطبيق البرامج الإلكترونية 

وهذه المتطلبات ذكرها (غنیم. 2004م) ويمكن إيجازها في المتطلبات 
التالية: 

- البناء التنظيمي 

يعد الاهتمام بالبناء التنظيمي من التطلبات الأساسية عند تطبيق 
البرامج الإلكترونية في أعمال الحكومة وخدماتها. وذلك من خلال تحديد 
Gal‏ ا Naser:‏ ذاهها ووجوة قات إقاوقة Sodas‏ اطخ 
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تنظيمية معتمدة ومعلنة وتحدید مهام تلك الوحدات وارتباطاتها وعلاقتها 
الرأسية والأفقية وتحدید الوظائف وآوصافها بکل دقة ووضوح وتحدید متطلبات 
شغلها من تأهیل وتدریب Solely‏ هیکلتها من حين لآخر. 

- اجراءات العمل 

إن تطبیق البرامج الالكترونية في أعمال الحكومة وخدماتها لا ينبغي 
أن یکون مجرد محاولة لاستعمال التقنیات الحديثة من أجل إتمام العملیات 
الروتينية البيروقراطية ولکن ينبغي أن یکون فرصة لتطویر سير هذه العملیات 
وتسهیلها بحيث تتناسب مع آسالیب الحكومية الالكترونية. كما أن وجود تنظیم 
إداري على مستوی جيد من الکفاءة يساعد وبشکل آساسي في إدخال وسائل 
التقنية والخطوات التي هر بها انجاز أو تقدیم خدمة ماء وبالتالي فان ما 
يتداول بين القائمين بالعمل أو الستفیدین من تقدیم الخدمة من أن هناك 
إجراءات معقدة أو إجراءات سهلة ومبسطة یعکس مدی اهتمام القانمبن على 
النظمة باجراءات وأساليب العمل فيهاء Leg‏ أن التقنية الستخدمة أو التي 
تسعى أي منظمة لإدخالها هي لتحقيق أهدافها بكفاءة وسرعة ودقة وبأقل 
جهد وتكاليف فإن ذلك يعكس مدى الارتباط الوثيق بين إجراءات العمل 
وأهمية استخدام التقنية الحديثة بكافة أشكالهاء ومن هذا النظور فان تقييم 
أهمية التنقية ليس بمجرد وجودها بقدر ماهو في مدى كفاءة استخدامها 
لتحقيق النتائج المرجوة من تطبيقها لذلك فإن الاهتمام بإجراءات العمل من 
خلال إجراء الدراسات المتخصصة لها ومتابعة تحديثها من حين لآخر وتصميم 
النماذج والسجلات والتقارير اللازمة لذلك بما يمكن من استخدام وسائل التنقية 
الحديثة اللازمة سواء من قبل العاملين في المنظمة أو المستفيدين من خدماتها 
سيؤدي وبشلك فعال إلى تطوير أداء المنظمة وتحقيق أهدافها ومن أهم العوامل 
التي يجب مراعاتها في الإجراءات لتطبيق برامج الحكومة الإلكترونية ما يلي: 
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- تحدید دقیق وواضح للاجراءات Vig‏ تکون مبهمة أو تحتمل RST‏ من 
ري فالدقة والوضوح عامل أساسي لبرمجتها LUT‏ 
- التقلیل بقدر الامکان من الوثائق ومتطلبات الحصول على الخدمة 
حيث أن كثرة الوثائق والتطلبات تعوق العملية التطويرية 
للاجراءات والحصول علی الخدمة عن بعد ويؤخر إنجاز الخدمة 
أو الوحدة الانتاجية. 
- تفویض صلاحية اتخاذ القرار لانجاز الخدمات والهام اليومية التکررة 
إلى الستویات LSU!‏ يسهم في استخدام التقنية وسرعة الانجاز 
ویحقق الرقابة عن بعد. 
- امركزية واللامركزية 
إن القیام بوظائف الادارة (التخطیط - التنظیم - التوجیه - الرقابة) 
یعتمد doled‏ على مدى ما یتوفر من معلومات» من حيث آهمیتهاء وتکاملها؛ 
ووضوحها, ودقتهاء وتوقیت توفرهاء وحفظها لذلك فان تقنية العلومات الحدبثة 
قح غالا ناسا وههها لأداء المنظمة اما بكقناءة وقعالية ول مستوی 
اتخاذها لقراراتها سواءاً كان ذلك يتم بصورة مركزية أو لا مركزية (ص343). 
ثالثاً: المتطلبات البشرية لتطبيق البرامج الإلكترونية 
إن تطبيق البرامج الالكترونية في المنظمات وخاصة الأمنية منها له متطلبات 
بشرية. ومن أهمها ما يلي: 
1 -العاملون 
إن العنصر البقري Ute‏ مدخلا انتاجیا آساسیاً BY‏ عنه ف تطبیق 
البرامج الإلكترونية في أعمال وخدمات الحكومة الإلكترونية. ولذا يجب 
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الترکیز عليه باعتباره العنصر الحرك لأعمالها وخدماتها القدمة. وبالتالي فان 
تطویر وتدریب هذا العنصر یعتبر أمراً ضرورياء ولن GLE‏ ذلك الا من خلال 
توفير مراکز للتدریب والتعلیم التقني» إضافة إلى ایجاد مراکز آبحاث علمية 
متخصصة» والتي ستسهم بلا شك في سد فجوة نقص العلومات» حيث يرى 
الشاعر أن تسخير تقنية المعلومات لتحسين الأداء مطلب ملح لا يقتصر على توفير 
التقنية الحديثة بقدر ما يعتمد على استبدال طرق العمل التقليدية اليدوية 
بطرق آليتة. وتوفير الكوادر البشرية المؤهلة والقادرة على تطويع التقنية في 
خدمة العمل(الشاعر, 2004« ص15)» كما يوضح درويش أن استخدام التقنيات 
المعلوماتية الحديثة يحدث تغيرات جوهرية وأساسية في الأداء. ما ينعكس إيجابياً 
على بنية الإدارة وتركيبتها وإجراءات المنظمة لحل مشكلاتهاء ورفع كفاءتها على 
أسس علمية. لتكون قادرة على تخطيط وتنظيم وتوجيه الموارد البشرية, وأكثر 
قدرة على الوفاء بالمهام والاختصاصات المحددة Lgl‏ ومن ثم الارتقاء مستوى 
الكفاءة في الأداء والكفاية في الانتاج» بالإضافة إلى تطوير الأداء مع التركيز على 
فاعلية المخرجات والنتائج» ومعالجة وتذليل الصعوبات والعقبات التي تحول 
دون تحقيق GUS‏ مما يؤدي إلى تقديم الخدمات اللازمة لسد الاحتياجات العامة 
للمجتمع على أفضل وجه وبأقل كلفة وفي أقصر وقت ممكن(درويشء 2013م, 
ص8). بينما أشار العجمي إلى أن العمل في قطاع الجوازات يتطلب تمتع العاملين 
فيها بمهارات وقدرات تساعدهم على مواجهة المشكلات والتغلب على العقبات 
واتخاذ القرارات بسرعة دون الرجوع للمستويات الإدارية الأعلى. لضمان سرعة 
إنجاز الأعمال والمهام, في ضوء تنوع وتعدد أعمال ومهام الجوازات» ولا يتوقف 
تحقيق جودة الخدمة من خلال تطبيق البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات على 
توفير المتطلبات امادية والتنظيمية فقط. بل يتطلب تأهيل العاملين لاستخدام 
تلك البرامج استخداماً أمثل لتحقيق أعلى إنتاجية في أقل وقت ممكن(العجمي. 
2م. ص 3). 
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ومما سبق مكن القول إن عملية تطویر الکوادر البشرية اللازمة لتطبیق 
البرامج الإلكترونية بادارة الجوازات تتطلب نقل العرفة في البيئة الداخلية بين 
العاملین لتکوین خبرات واکتساب مهارات جديدة. وذلك من خلال اثراء المعرفة 
ونشرها في LIS‏ الستویات التنظيمية وتشکیل اللجان وفرق العمل AIM‏ 
وتبادل الخبرات من خلال التنمية الهنية» ومن خلال الفعالیات الختلفة علی 
نطاق البيئة الداخلية لادارة الجوازات أو على نطاق الشراكة مع الجتمع المحلي. 
2 -المستفيدون 


هم الذین تتوجه إليهم المنظمة بخدماتها وتسعی إلى تحقیق رضاهم 
وتفاعلهم معهاء ولأهمية تطبیق برامج الحکومة الإلكترونية في تطوير وتبسیط 
الأداء وسرعة الانجاز ما یخدم المنظمة والستفیدون على حد سواء. حیث إن 
الستفیدین هم طرف آساسي في التعامل مع تلك الحكومة الالکترونية مما 
يتطلب أن تكون لديهم المعرفة والإلمام والرغبة للتعامل معها واستخدامها Lig‏ 
يحقق النتائج المرجوة من تطبیقهاء لذلك فان من الأهمية أن يتم تنمية الوعي 
لديهم عن طريق إرشادهم وتوجيهم وتثقيفهم وتعريفهم بتلك المستجدات في 
مجال التقنية وكيفية استخدامها لتحقيق الهدف الذي وضعت من أجله (غنیم. 
4 ص343). 

إضافة إلى ما سبق من متطلبات لتطبيق البرامج الإلكترونيةء فان الباحث 
يرى أهمية الجوانب القانونية التي تتمثل في مجموعة القوانين وتفسيرها والتي 
تعطي الشرعية للمنظمة لمزاولة المهام المنوطة بها Lig‏ يحقق آهدافها. كما 
أن هناك متطلبات لا تقل أهمية لتطبيق البرامج الإلكترونية والتي تتمثل في 
الجوانب الاقتصادية وامالية التي تعتبر من العوامل الرئيسية التي قد تعوق أو 


تؤخر مشاريع البرامج الإلكترونية. 
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سادسّا: علاقة البرامج الالکترونية بالتقنية 


إن آغلب الباحثین والنظرین اتفقوا على أن التقنية وسيلة مفيدة من نتاج 
العلم والعرفة. حيث عرفها الكبيسي بآنها: "کل آنواع العرفة الفنية والعلمية 
والتطبيقية التي يمكن أن تسهم في توف بر الوسائل والعدات والآلات والأجهزة 
ا ميكانيكية والإلكترونية ذات الكفاءة العالية والأداء الأفضل مسهلة على الإنسان 
جهده وموفرة وقته ومحققة للمنظمات أهدافها النوعية والكمية"(الكبيسي 
01998 ص72). كما عرفها البداينة بأنها: "استخدام وسائل مفيدة ناتجة عن 
تطبيق المعرفة العلمية في الحقول امختلفة(البداينة» 2011م» ص22). وعرفها 
الساعد بأنها: "الجوانب ال معرفية والفكرية والأساليب والفنون اللازمة لتحويل 
مدخلات المنظمة إلى مخرجات" (الساعد 2003م. ص89). 


فمفهوم التقنية لدى الباحثین يتمثل في كافة الجوانب العرفية والفكرية 
والعلمية التي تساعد الانسان في ایجاد الحلول لبعض الشکلات التي تواجهه. 


فاذا كانت الادارة التقليدية پنصب جل اهتمامها على معالجة المشكلات 
بعد ظهورهاء أو الحد من الأمراض الادارية بعد شیوعها أو معالجة الخلل 
والقصور والنقص بعد ظهوره. فان الإدارة الحديثة والنظمات التي تستخدم 
التقنيات الجديدة ينصب اهتمامها على الحد من ظهور الشکلات من خلال 
تعظيم القدرات. والهارات البشرية لتواجه مسارات المستقبل والاسهام في 
صناعته بدلاً من معالجة آثاره بعد تحققه (الكبيسيء 2011م. ص143). فالتطور 
في الحاسبات» وصناعة البرمجیات. بالإضافة إلى التعقد في البيئة التي تعمل فيها 
النظمات أدى إلى ظهور الحاجة لأدوات جديدة تساعد المنظمات على التعامل 
مع بيئتها من خلال الاستفادة من تقنية املعلومات(مازن, 92009« ص17). 
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ومن أهم التقنیات الطبقة في العمل الاداري التقنية العلوماتية. والتي عرفها 
توربان بأنها: "الجانب التکنولوجي في نظم املعلومات» حيث تتضمن العدات؛ 
قواعد البیانات والرمجیات والشبکات. آدوات آخری" (Turban. 2008 p.19)‏ 
كما ذکر العتيبي بأن تقنية العلومات كما حددها 8167 .0 تشمل الأجزاء 
الحاسوبية الصلبة. وتضم آدوات الدخلات والخرجات والتخزین, والأجزاء المرنة 
وتضم البرمجیات التي تدعم جمیع العملیات وشبكة الاتصالات وتضم الشبکة 
الحلية والعالية التي تدعم التواصل إلكترونياً وإدارة قواعد البیانات التي تدعم 
تخزین وحركة ال معلومات وکل تنظیم يعمل على تطویر تقنية امعلومات التي 
تتلاءم مع إدارة نشاطاته (العتيبي» 2012م» ص29). 


ومما سبق تتضح العلاقة الوثيقة التي تربط بين البرامج الإلكترونية 
والتقنية» حيث تعتبر البرامج الإلكترونية أحد المكونات الرئيسية للتقنية 
العلوماتية. بل نها قد تحدد نوع التقنية المطبقة في أي منظمة سواء في أعمالها 
الادارية أو خدماتها المقدمة للمستفيدين منهاء فتطبيق التقنية يتطلب وجود 
قيادات إدارية تملك المبادرة والفكر والعلم. إضافة إلى توفر المتطلبات المادية 
والتنظيمية والإدارية اللازمة: فالتقنية أصبحت مفهوما شاملا يتمثل في كل من: 
الأجهزةء وقواعد البیانات» والشبكات» والنظم. والبرامج. والاجراءات» والعاملين 
على التقنية. 


سابعًا: معوقات تطبيق البرامج الإلكترونية 

Lg‏ أن البرامج الإلكترونية من المقومات التكنولوجية الأساسية في 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية وكذلك في أعمال الادارة الالکترونية» وتعتبر 
موارد أساسية للمنظمات للتأقلم مع طبيعة العصر الحالي ومسايرة تغيره 
المتسارع. إلا أن تطبيقها في المنظمات لايزال يعترضه العديد من ال معوقات 
التي تحد من الاستفادة منها في الأعمال الإدارية وتقديم الخدمات» وعلى 
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سبیل الشال الدول العربية تواجه مجموغة من القیود والعوقات التي تعرقل 
عملية الاستثمار الفعال في البرامج الحديثة» حيث إن كثيراً من الادارات فیها 
تعاني من العدید من السلبیات والتي تتمثل في ضعف التنسیق بين الوحدات 
الادارية في ظل البيروقراطية AGW‏ وعدم مواكبة اللستجدات الحديثة في مجال 


البرمجیات» ومن آهم تلك العوقات ما يلي: 
1: المعوقات الإدارية 


يشير غنيم إلى أن بعض الدول وخاصة الدول النامية تتخذ بعض 
الأساليب الإدارية التقليدية كالأسلوب البيروقراطي Ledge‏ للعمل بها (غنيم» 
2004@« ص 342): كما أكد توربان وآخرون: إنه بالرغم من أن بعض النظمات 
أعادة هيكلة نفسها بطرق مبتكره لتتماثی مع التطورات في العصر الرقمي إلا 
أن الغالبية العظمى منها مازالت تعتمد على الهياكل الهرمية التقليدية والتي 
تقف عقبة في تطبيق التقنيات الحديثة والاستفادة من معطياتها في تطوير 
منظماتها (Turban. et Al. 2008. p521)‏ في حين آظهرت نتائج دراسة العواملة 
وجود معوقات جديدة قد تعرقل التحول نحو الحكومة الإلكترونية ومن 
آهمها: ضعف الوعي الاجتماعي ونقص التمويل والكفاءات البشربة» والمعلومات 
التكنولوجية وتخلف التشريعات ويرى أن ادراك مثل هذه المعوقات يساعد على 
تشخيصها وتقويمها وتحديد سبل مواجهتها وعلاجها (العواملة» 2003م» 284.0( 
ومن أبرز المعوقات الإدارية ما يلي: 


أ. GLE‏ الرؤية والهدف أو عدم وضوحها 

بغر Gilad‏ إل آن مد فة الرؤبة مهم خضوضا عسمأ تکنون الطم 2 
في حالة انتقالية» فالعاملون بحاجة الى معرفة الأهداف الرئيسية للمنظمة 
خصوصا رسالتها ورؤيتهاء OY‏ لهذه الرسالة والرؤية Legh‏ على المنظمة 
اشا 9 مستقبلا Oly‏ زیر re‏ ثقافة | زد لنظم4 لا فضل هل ديا ۲ ۲۳۴ 
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وعلی الادارة الفعالة تحمل مسوولية التواصل والاتصال مع بيئتها الداخلية 
والخارجية» ففي إطار البيئة الداخلية ينبغي أن توصل ما يلي أعضائها: 


1.معلومات عن آداء المنظمة الحالي. 


2.رسالة المنظمة الحالية والستقبلية وكذلك أهدافها وتطلعاتها الحالية 
وا ملستقبلية. 


3.رؤية واضحة عما ستكون عليه النظمة في المستقبل وما ينبغي عليها 
إنجازه وأساليب تحقيق ذلك. 

4.معلومات عن التقدم الذي حققته المنظمة على مدى سنوات عملها 
(العلاق» 6م ص76). 


ويؤكد درکر بأن التغير في النظمات يستدعى أن تكون قواعدها أكثر 
متانة» كما أن هناك حاجة للاستمرارية في ما يتعلق بأسس المؤسسة: رسالتها 
قيمهاء وتعريفها للأداء والنتائج (دركرء 2004م. ص94). 

ب. عدم كفاءة التخطيط 


يعد التخطيط من العمليات الإدارية الهمة فالتخطيط يساعد 
النظمات على اتخاذ القرارات الإستراتيجية في الادارة وبالتالي إعطاء صورة 
واضحة للمستقبل والإعداد الجيد له. مما يساعدها على إحداث التغيرات 
الإيجابية. وذلك عن طريق تحديد الأهداف المراد تحقيقها بكل دقة والعمل 
في ضوئهاء فالتخطيط يعد أساس نجاح أي عملء فالعمل المخطط له يفوق 
العمل العشوائي ويستطيع أن يقود المنظمات إلى التميز والنجاح ومسايرة كل 
جديد دون تردد أو خوف» حيث يشير روبنسون وروبنسون إلى أنه يجب أن 
يتم التغيير من خلال رؤية واضحة ومفهومة من خلال منهج متكامل يبدأ 
بالتخطيط حتى يصل إلى التطبيق (روبنسون وروبنسون» 2000م» 2240( 
ويرى الحربي والرويلي عدم وجود خطة معلوماتية شاملة يستطيع الجميع 


pull‏ موجبهاء وعدم وجود خطة شاملة موحدة لنشر الثقافة ال معلوماتية على 
جمیع الستویات (الحربي والرويلي» 2003م. ص223)» كما يرى توربان وآخرون 
ضرورة أن يكون هناك تخطیط استراتيجي لتکنولوجیا العلومات في النظمات؛ 
لكي تتمکن من تطویر میزتها التنافسية والحفاظ على مرکزها. ولتحقیق هذا 
الهدف يجب أن تقوم المؤسسات بالتفکیر الابداعي» ویتضمن ذلك diy‏ العمل 
الحالية» وآه داف واستراتیجیات النظمة. وفهم قدرات النظام الحالي والتطلع 
لكيف هکن لنظم العلومات أن تنتج میزات مستقبلية للمنظمة Turban et)‏ 
(Al p521‏ الا أن عملية التخطيط قد تواجه معوقات» ومن أبرزها ما ذكره 
السواط وآخرون والتي تتمثل فيما يلي: 
1.ضآلة أو ندرة العلومات والبيانات الإحصائية الضرورية. 
2.النقص في الكوادر البشرية ال متخصصة. 
3.البيروقراطية والتعقيدات الإدارية (البشري» 2009م» ص64). وبالتالي أصبح 
من الضروري على المنظمات الاستعداد للدخول إلى عصر ال معلومات 
والاستفادة من التقنيات التاحة, والإسراع في رسم الخطط اللازمة 
للتحول إلى العمل في البيئة الإلكترونية الجديدة. 


ج. معوقات تتعلق بالإجراءات والأساليب الإدارية 


تشكل البيروقراطية والإجراءات الروتينية لدى عدد كبير من المنظمات 
Latle‏ رئیسیّا عند تطبیق البرامج الالكترونية فى UL!‏ الادارية وتقدیم 
الخدمات» والتي تقوم باعتبارها منهجا إداريا حديثا یعتمد على تبسیط 
الاجراءات والعاملات الادارية» والعمل على آساس من الشفافية والساواق 
حيث يرى ویجاند ضرورة أن تعد المنظمة نفسها لتستفید من الفرص التي 
من المکن أن تتیحها لها تقنیات تکنولوجیا العلومات» فإذا ما کیفت النظمة 
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تصمیمها البن‌اني وعملیاتها الإدارية بحيث تتوافق مع تکنولوجیا العلومات 
فسیکون من المکن ادراك التأثیر الکامل لهذه التکنولوجیا وبالتالي رفع مستوی 
الكفاءة وتحسین الانتاجية (Wigand: 1995, p2)‏ ویضیف غنيم أنه ينبغي على 
الدیرین استخدام الحاسب الآلي لتبسیط إجراءات العمل. عن طریق إلغاء بعض 
الاجراءات المعقدة والروتينية» وتوفبر اجراء‌ات سريعة ودقيقة لتأدية العمل, 
والتخلص من بطء الأنظمة التقليدية والمركزية في Glel ol‏ العمل (غنیم. 
6م. ص 207). 


د. نقص الدورات التدريبية 


حتمت التغييرات التكنولوجية السريعة عَلى الدول تدريب أفرادها 
وتأهيلهم للتعامل الفعال مع معطيات العصر التقني, حيث إن التطور التقني 
السريع في الحاسب الآلي من أهم العوامل التي وضعت العديد من التحديات 
أمام الكثير من الإداريين لاستيعاب هذا og bl‏ وهناك جملة من التحديات 
حول عملية التدريب في البلاد العربية. حصرها شعبان فيما يلي: 


1.عما.التدريب بموجب خطة وانما بشكل عشوائي (شعبان» 2006م» ص 669). 


وبالإضافة إلى ما سبق» يجب على المنظمات التخلص من تلك الإجراءات 
التقليدية. وإعادة هندسة الهياكل التنظيمية وجعلها هياكل مرنة تستوعب كل 
غين اللاعول Bg.‏ إل :مجالات الحياة الإتكروية: 


2: املعوقات التقنية 


لقد أخدقت تكتولوجيا العلومات المعاصرة تقدما واضحاً في العدید من 
الدول المتقدمة وكان لها دور ايجابي على شعوبهاء فمن خلال هذه التقنية 
وتطبيقاتها يمكن وضع المنظمات في موقع تنافسي عن طريق توظيفها في إداراتها 
ومؤسساتها وبالمقابل يلاحظ على الدول النامية أنها لم تستطع الاستفادة من 
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امکانیات التقنية وذلك بسبب وجود معوقات تقنية تقف عائقا في سبیل أي 
تقدم في الجال العلوماي من آهمها ضعف مستوی البنية التحتية للاتصالات 
والعلومات» ویعزز هذا الرآي كل من جیسب وفالسیش. حيث وضحا أن معظم 
النظمات تواجه تحدیات تقنية خاصة فیما یتعلق بوجود بنية تحتية شاملة 
وخاصه في الدول النامية (Jessup. 8۷۵13665» 2006. p129)‏ فیما آشار جبر 
إلى أن ضعف البنية الأساسية لنظم امعلومات والاتصالات وضعف کفاءتها 
التشغيلية من آهم العوقات التي تواجه تحول النظمات نحو البيثة الالکترونية 
(جبرء 2002م. ص 201( كما أن هناك مجموعة من العوقات التقنية التي تعوق 
الاستفادة من تطبیقات البرامج الإلكترونية في الادارق. وقد حددها السالمي Lud‏ 
يلي: 


1.عدم وجود بنية تحتية متكاملة على مستوى الدولة. مما يعرقل تطبيق 
الإدارة الإلكترونية في مؤسساتها. 


2.اختلاف المقاييس والمواصفات بالأجهزة المستخدمة داخل المكتب dole]‏ 
مما يشكل صعوبة بالربط بينها. 


3.عدم وجود وعي حاسوبي ومعلوماتي عند بعض الإداريين (السامي» 
25 ص 237). 


في حين آشار قنديلجي والسامرائي أن من آهم آسباب محدودية استخدام 
الانتونت في الأقطار العربية ما يلي: 


1.عدم إنجاز البنى التحتية والشبکات املطلوبة للاتصالات. 
415.2 الوعي ها تتيحه الشبکة من فرص معرفية وبحثية واستثمارية. 


3.محدودية انتشار واستخدام أجهزة الحواسیب في الجالات الحياتية 
الختلفة. 
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4.ارتفاع کلف الاشتراك أحيانا. 


5.معوق A aU)‏ خاصة Gig‏ معظم الموارد والعلومات الوجودة على 
الشبکة هي باللغة الانجليزية يقابل ذلك قلة في المواقع العربية 
التوفرة فيها(قنديلجي والسامرانی» 2002م. ص113). 
كما أنه لابد من الاشارة إلى أن قضية توفیر بيثة الكترونية آمنه وحماية 
ا معلومات والحافظة على سريتها باتت تشغل الكثير من النظمات. فالأمن 
ا معلومات والفیروسات والاختراقات بكافة آشکالها أصبحت خطراً بهدد كثيرا من 
النظمات» وهکن توضیح هذه العوقات بشيء من التفصیل كما يلي: 
- قصور الأمن العلوماتي 
آدی الاستخدام الواسع لتکنولوجیا المعلومات» وزيادة شبکات الاتصالات 
والعلومات بشکل مذهل في الآونة الأخيرة: إلى ایجاد آنظمة وأسالیب تحمي 
العلومات من الاختراق والتخریب shy‏ شکل من الأشكالء ويؤكد السالي 
والسالي, أنه كلما ازداد استخدام الحواسیب زادت الحاجة إلى حماية العلومات 
الخزونة dd‏ وأصبح Gol‏ العلومات رسالة مهمة للشرکات والأفراد. حيث 
واجهوا الحاجة إلى حماية الخصوصية للفرد وتحدید الوصول إلى البیانات ومنع 
الاختراقات (السالي والسابلي. 2005م. ص 153(« كما ذکر نورس وآخرون OLY‏ 
عنصر الأمن والثقة يعد من آهم العناصر في أي تعامل إلكتروني والتي يعاني 
منها أغلب دول العام (Norris: et Alc 2000. p97)‏ وفي هذا الصدد آشار السالمي 
والسليطي إلى أهم مرتكزات الحماية التكاملية لخصوصية المعلومات في البيئة 
الرقمية وهي كالتالي: 
1.البعد التقني ویتضمن ذلك توفير أدوات حماية تقنية تتيح للمستخدم 
التعامل مع البيئة الرقمية بقدر من LAU!‏ والأمن. 


2.البعد القانوني ويتمثل في توفير التشريعات اللازمة لتنظيم مسائل 
الحماية. 
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3.البعد التوعوي للحماية ویتضمن تثقیف وتوعية الأفراد با مخاطر التي 
تتعرض لها البیانات والتعرف على آهم الوسائل اللازمة لضمان 
حمايتها(السالي والسليطي. 2008م. ص 360(« ویوضح الشکل التالي 
آهم تلك الرتکزات: 
الشکل رقم (1) 
مرتکزات الحماية التكاملية لخصوصية ال معلومات في البيئة الرقمية 


Self — Regulation 
Contract 


(360.0 الصدر: السالي والسليطي (2008م»‎ ٠ 


10 


- الاختراق 

يعرف الجنبيهي الخترق بأنه: "شخص لدیه القدرة على التعامل مع آنظمة 
الحاسب الآلي والشبکات بحيث تکون له القدرة على تخطي أي إجراءات أو 
آنظمة حماية اتخذت لحماية تلك الحاسبات أو الشبکات" كما يصنف الاختراق 
إلى A595‏ آنواع: اختراق الأأجهزق اختراق الوقع. اختراق البرید (الجنبيهي, 2006م» 
ص‌28), وبعد أن تم تعریف من هو الخترق ؟ وأصناف الاختراق فانه لابد 
من التأکید على قضية آساسية وهي حماية العلومات في المنظمة واستراتیجیتها 
والحفاظ علیها والتعامل معها بشكل سري ووفق ضوابط محددة وذلك لحمایتها 
من الاختراقات» ومن التطلبات اللازمة لتحقیق هذا الغرض ما آورده الكيلاني 
وآخرون. والتي تتمثل فیما يلي: 


٠‏ الأمن: وهي lo‏ قاعدة البیانات من التخریب والاختراق. 


۰ التکامل: وهي حماية أجهزة الحواسیب والنظم المتصلة بها من 
الأخطار الخارجية. 


ه٠‏ السرية: وتعني عدم إفشاء ال معلومات من قبل المستفيدين من 
النظام وتطبق عليهم النواحي القانونية في حالة مخالفة ذلك. 
عليها(الكيلاني وآخرون, 02000« ص 20). 

۰ آسالیب الحماية من الاختراق 

هناك عدة تقنیات حديثة تتخذ لحماية ممتلکات النظمة من معلومات 


وبرامج» وبالتالي تساعد على تحقيق الأمن العلوماتي وزيادة LAY‏ في كافة 
التعاملات الإلكترونية ومنها: 
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ه٠‏ جدار الحماية آو جدار النار (Fire wall)‏ 


والذي عرفه شحاته والنجار بأنه: "عبارة عن نظام حماية آمنية عن 
طریق بناء بوابة أو حاجز عازل بين الشبکات الداخلية وشبكة الانتونت" (شحاته 
والنجا 2003م» 1639( فتقنية جدار الحماية تستطیع أن تقوم بالعدید من 
الأمورء والتي حددها داود فیما يلي: 


٠‏ فرض السياسة الأمنية. فجدار الحماية آشبه بشرطي الرور فیما یخص 
استفادة المستخدمين من خدمات COPY‏ فیسمح بهذه الخدمات أو 
نعها تبعا للسياسة الأمنية للشركة. 

٠‏ تسجیل وقائع الاستخدام بدقة مادامت کل الرسائل والأوامر تمر به 
عند خروجها إلى الانترنت أو قدومها منها. 

« الحد من درجة تعرض الشبكة للأخطار (داود. 2004م» ص262). 

ه٠‏ التشفیر 


يرى غنيم أن التشفیر يعد آحد النظم الأأساسية التي تحقق تأمين وحماية 
الأعمال وال معاملات الالکترونية (غنیم. 2004م» ص321)» وهکن من خلال التشفير 
التغلب على العدید من الأخطار والتي Laie‏ ما ذکره داود وهي: 


ه٠‏ محاولات تعدیل البیانات المنقولة بالشبکة. 
٠‏ تأخير ایصال بعض الرسائل, وتغير محتویاتها. 
ء تغیر کلمات السر الخاصة باطستفیدین. 


.)189 انتحال شخصية المستخدم الحقيقي (داود 4م ص‎ ٠ 


W 


٠‏ التوقیع الإلكتروني 


يعرف الصيرفي التوقيع الإلكتروني بأنه: "عبارة عن مجموعة من البيانات 
قد تأخذ هيئة حروف أو أرقام أو رموز مدرجة بشكل إلكتروني أو رقمي وله 
طابع منفرد مما يسمح بتحديد شخصية الموقع عن "ont‏ (الصيرفي. 2006م, 
36440(« ولقد انتشرت تلك التقنية انتشاراً كبيراً في العصر الحالي كنتيجة حتمية 
لتزايد الثورة المعلوماتية: وبالتالي ظهور الحاجة إلى الأمن المعلوماتي» حيث 
توفر تلك التقنية درجة عالية من التأمين والحماية والخصوصية عند تنفيذ 
المعاملات الإلكترونية (غنیم. 2004م» ص326). في حين يرى نورس وآخرون أن 
التوقيع الإلكتروني يوفر ذات القدرة من الثقة والأمان التي يوفرها التوقيع 
التقليدي عن طريق مجموعة من الإجراءات يعبر عنها اختصاراً بالكود (رقم, 
رمزء شفرة) (104م :2000 (Norris. et Al.‏ كما أشار جیسب وفالسيش إلى أنه 
مع زيادة التوسع في استخدام تقنيات الحاسبات وشبکات ال معلومات ازداد قلق 
الدول من مخاطر تأثير التقنية على العلومات وخصوصيات الأفراد. لذا لابد من 
اتخاذ التدابير اللازمة لسن التشريعات والقوانين الدولية الكفيلة بتوفير الأمن 
المعلوماتي وتوفير diy‏ إلكترونية آمنة (Jessup. & ۷۵۱۵6۰ 2006. p413)‏ 

3: العوقات البشرية 

تعد العناصر البشرية من آبرز العناصر التي تقود مجتمعاتها إلى تحقیق 
التقدم والرقي في مختلف المجالات» الا أن النقص في عدد الأفراد المؤهلين للتأقلم 
مع البيثة الرقمية. أصبح آمرا تعاني منه آغلب الدول وبالأخص الدول الناميةء 
حيث يؤكد جیسب وفالسیش أن النقص في الموارد البشرية المؤهلة للتعامل 
مع العصر الرقمي يعد معوقا يواجه المؤسسات عند ممارستها للتكنولوجيا 
الحديثة(131م .2006 ,۷۵۱۵۰ & (Jessup.‏ كما أن المعوق البشري لتطبيق 
البرامج والتقنيات الإلكترونية قد يتمثل في أي من العوامل التالية: 
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أ.الأمية العلوماتية 

یعرف قنديلجي والسامراني الأمية التکنولوجية بآنها: "عبارة عن جهل عدد 
غير قلیل من آفراد الجتمع بالتطورات التکنولوجية الحديثة وعدم معرفتهم 
التعامل معها واستخدامها" (قنديلجي والسامرانی» 2002م» 5440(« وهذا التعریف 
ینطبق على آغلب مجتمعات الدول النامية ومنها الجتمعات العربية. حيث 
يرى السالي والسليطي أن الجتمع GLa yp sll‏ من أمية مخفية في التعامل 
مع الحاسوب. والقضاء علیها یحتاج لتضافر الجهود من المؤسسات الحكومية 
والخاصة لابراز أهمية الحاسوب ودوره في نهضة الأمم وهناك العدید من 
الأسباب لتلك الأمية Laing‏ ما يلي: 

٠‏ التباین من نظام لآخر مما يصعب مهمة تبادل الرسائل واطلفات. 

٠‏ الجهل daw‏ لعدم متابعة التطورات في مجال الحاسوب. 

٠‏ البنية التحتية للشبکات الحلية وأنظمة الاتصالات ضعيفة وهزيلة. 
نظرا لقدم الواصلات الهاتفية أو الأنظمة الستخدمة أو لعدم وجود 
خادمات dog‏ مناسبة. ولعدم وجود صیاغة آو تحديث مستمر 

ء عدم وجود مراکز بحوث عربية موثقة أو اعتمادها کمصدر متجدد 
للمعلومات على الستوی الاقليمي. 

٠‏ التجاهل لهذه الشورة خوفا من سلبیاتها (السالي والسليطي, 2008م, 
ص272). 

ویتطلب ذلك وضع الحلول الناسبة للتغلب على تلك الأمية المعلوماتية, 

ومن آهم الحلول لذلك ما ذکره قندليجي والسامراني والتي تتمثل فیما يلي: 


ء نشر اطعرفة التکنولوجية تتطلب تضافر الجهود من قبل جهات عدة. 
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٠‏ مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تکنولوجیا امعلومات. 


٠‏ لابد من التأكد بأن تکنولوجیا العلومات وف مقدمتها الحواسیب 
ليست غاية في ذاتهاء بل Lyi}‏ وسيلة لتحقیق غاية آخری هي التطور 
والتقدم(قنديلجي والسامرائيء 2002م» 56.30( 

ب. العاثق اللغوي 

يشير داود إلى أن من القیود التي تحد حاليًا من انتشار استخدام 

الشبكة العلوماتية في العام العربي هو قید اللغةء فلابد ممن يستخدمها أن 
یتقن اللغة الانجليزية» ولا هکن أن يستغني الستخدم العربي Lalé‏ عن معرفة 
اللغة الانجليزية حيث انه حتی OV‏ ما يزيد على )95 %( من العلومات هي 
معلومات باللغة الانجليزية (داوه 2004 ص 360( 


ج مقاومة التغيير 

تعد مقاومة التغيير والتجدید من آهم العوقات التي تواجه معظم 
ا منظمات وذلك عندما يجهل الأفراد الهدف من التغیبر وطبیعته. وکذلك الخوف 
من فقدان مراکزهم ووظائفهم الحالية. مما یجعلهم یقاومون کل تغیبر داخل 
منظماتهم» حيث عرف روبنسون وروبنسون التغییر بأنه " التحرك من الوضع 
الحالي الذي نعيشه إلى وضع مستقبلي AST‏ كفاءة وفاعلية» وبالتالي فالتغير 
هو تلك العملية التي نتعلم فيها ونكشف الأمور بصورة مستمرة (روبنسون 
وربنسون» 2000م» ص 20( وهناك العديد من المعوقات التي تحد وتمنع حدوث 
التغييرء والتي حددها اللوزي فيما يلي: 

۰ التناقض بين حاجات التنظيم وأهدافه. 


+ التناقض بين حاجات الأفراد ورغباتهم. 


٠‏ الصعوبة في توزيع الصلاحيات والمسؤوليات ومهام العمل. 


٠ه‏ عدم توفر درجة عالية من الرونة في بیثات الأعمال. 
٠‏ صعوبة تغيير بعض القیم والأنماط السلوكية. 


ص235). 


4: املعوقات امالية 


إن مشروع تطبیق البرامج الإلكترونية في أعمال الادارة والخدمات التي 
تقدمها یحتاج إلى آموال ضخمة تتناسب مع هذا التطبیق التقني الحدیث وتوفير 
كافة مستلزماته. لکن الواقع أن معظم النظمات تعانی من النقص في الامکانات 
المادية اللازمة لثل تلك التطبیقات. ويؤكد ذلك ne‏ حيث يرى أن من آهم 
المعوقات التي تواجه التطبيقات الإلكترونية ضعف الدعم السياسي وال ماليء لذا 
لابد من أن يتم دعم تلك التطبيقات سياسياً ومالياً من قبل القياذات العلياء 
ليؤمن لها فرصة الاستمرار والتطور(جبرء 62002« 202,40(« كما يرى غنيم ضرورة 
مشاركة القطاع الخاص في الاستثمار والتمويل وذلك من خلال تحسين البنية 
التحتية للشبكات والاتصالات والقيام بعمليات صيانة d gol‏ وإنشاء معاهد 
التدريب الخاصة بالحاسب الآلي (غنیم. 2006م: ص 209( 


وبناء على ما سبقء يرى الباحث أن الثورة المعلوماتية بكافة أشكلها 
وتطبيقاتهاء فرضت أماه المنظمات على اختلافها تحديات كبرىء لذلك لابد من 
تنسيق الجهود والمبادرات المتفرقة لمناقشة تلك التحديات والعقبات التي قد 
تنشأ وإيجاد الحلول المناسبة لهاء وتحديد رؤية مستقبلية وخطوات محددة 
لضمان نجاح تطبيق البرامج الإلكترونية في أعمال الإدارة وخدماتهاء وكذلك نشر 
الوعي الإلكتروني مع الاستفادة من تجارب الدول الناجحة والمتميزة في مجال 
التقنية. لمواكبة التطورات التي يشهدها العام في هذا المجال. 
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2 جودة الخدمات الإلكترونية 


إن تطبیق البرامج الالكترونية والتي تعتبر آحد مقومات ومتطلبات 
الحكومة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية ساهم في جعل الواطن 
والقیم يحصل على أغلب الخدمات الحكومية Lil‏ كان موقعه سواء في العمل 
أو المنزل بطريقة ميسرة وآمنة. ووفر علية الكثير من الجهد والوقت. وهذا ما 
جعل الدولة تتبنى حث كافة قطاعتها على تقديم خدمات إلكترونية جيدة مع 
تلمس واكتشاف جوانب القصور في الخدمات المقدمة. 

وتعتبر المديرية العامة للجوازات من أوائل قطاعات وزارة الداخلية التي 
اعتمدت التعاملات الإلكترونية في أغلب خدماتها المقدمة. مما أحدث نقلة 
نوعية أعمالها ومعاملاتهاء إلا أن الباحث وبحکم عمله لسنوات طويلة في إدارة 
الجوازات لاحظ أن تقديم تلك الخدمات في قطاع أمني كبير مثل الجوازات 
لشريحة كبيرة من ال مستفيدين لايزال يعتريها بعض القصور خلال تقديم تلك 
الخدمات» لوجود بعض العوقات أثناء تنفيذ الخدمة وتقدههاء والتي سيتم 
استعراض أهمها في هذا البحث. حيث سيقوم الباحث باستعراض مفهوم الخدمة 
وخصائصهاء ومفهوم الخدمات العامة وخصائصهاء وماهية وخصائص الخدمات 
بقطاع الجوازات على وجه التحدید. وماذا تعني جودة الخدمة بشكل عام؟ 
ومفهوم الخدمات الالكترونية ودوافع التحول نحوها وتحقیق جودة الخدمات 
Lyd‏ وتحقیق الکفاءة والفعالية من خلالهاء وفوائد تلك الخدمات الالكترونية 
وآثارها. 

Sol‏ مفهوم الخدمة 


إن مفهوم الخدمة تناوله العدید من الباحثين ومنهم الراجحي الذي ذکر 
تعریف کوتلر و ارمسترونج للخدمة بأنها: " نشاط أو منفعة یقدمها طرف إلى 
طرف آخر وتکون في الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أي ملكيةء فتقدیم 
الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتوج مادي أو لا يكون ". 


VY 


كما تطرق إلى تعریف (ستانتون) والذي عرفها بأنها " نشاطات غير ملموسة 
تحقق منفعة للزبون أو العمیل ولیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعه أو خدمة 
ssl‏ أي أن إنتاج أو تقدیم خدمة معینه لا يتطلب استخدام سلعه مادية " 
(الراجحي» 2002م. ص 23). 
كما عرف PHKATLEL‏ للخدمة بآنها: "أي نشاط أو إنجاز أو منفعة قدمها 
Lobb‏ لظرف ادن وتکون اساسا عير مقرو ا و تج Lys‏ اية ملکیاه 
وإن انتاجها وتقدهها قد یکون مرتبطا هنتج مادي ملموس أو لا یکون"(بوعنان 
27 ص 38). 
ومن خلال ما سبق» ومن اطلاع الباحث ومعلوماته» فانه يرى أن الخدمة: 
نشاط غير ملموس یقدم من طرف إلى طرف آخر وقد یکون مقابل مادي أو 
Glow‏ وقد یکون مرتبطا هنتوج ملموس أو غير ملموس. 
ثانبا: خصائص الخدمة 
pas‏ الراجحی خصائص الخدمة 3 النقاط التالیة: 
1.غير ملموسة: أي الستهلك النهانی لا بستطیع لمسها أو تذوقها قبل قيامه 
بشرائها قياساً بالسلع المادية. 
2.التلازم (سيادة الجانب الإنساني على نظم إنتاج وتقديم الخدمة): أي 
أن الخدمة تتأثر مباشراً بشخصية ومزاج وانفعالات وانطباعات 
الطرفين (منتج الخدمة ومستهلكها). 
3.عدم وجود النمطية في تقديم الخدمة: أي أن الخدمة لا يمكن تقدهها في 
4.تذبذب حجم الطلب: أي أن الطلب على الخدمة من قبل المستهلكين 
يتأثر بالعوامل الموسمية (الراجحي» 2002م. ص 29). 
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ثالثا: ماهية الخدمات العامة 

عرف السام الخدمات العامة بأنها: "تعبیر عن اتجاه الحکومة نحو تلبية 
أو إرضاء حاجات اجتماعية dle‏ في تلك القطاعات الأساسية التي یکون من 
امتعذر عمليا توفير بديل فعال للدور الحكومي «Lyd‏ وهو الدور الذي $252 
متجردا إلا من اعتبارات المنفعة العامة أو الصالح الوطني وحدة". 


كما أورد تعريف الأسمري والذي يقول بأنها " متطلبات الحياة التي 
تقدمها أجهزة الخدمات العامة GIS‏ العلاقة بجمهور المواطنين. وفق أساليب 
واجراءات واضحة ومبسطة تودي إلى انجاز نوعي سریع» وفي إطار تعامل إنساني 


حجيد "(الراجحصی» 2002 ص 31). 


وبالتالي فإنه يمكن تعريفها بأنها: جميع ما تقدمه أجهزة الدولة من 
خدمات يحتاجها الجمهور وفق الأنظمة والتعليمات المرعية. 


رابعًا: خصائص الخدمات العامة 

يمكن حصر خصائص الأنشطة الخدمية الحكومية فيما يلي: 
ه٠‏ لاتسعى لتحقيق أرباح. 

ء غياب حافز المنافسة. 

ه تول من الدولة. 

٠‏ تتم وفق قيود قانونية. 

٠‏ خدماتها قي الغالب ضرورية. 


٠‏ الجهاز التنفيذي لوحدة الخدمات العامة يقع عليه عبء ومسؤولية 
توفير وأداء النشاط الخدمي داخل الإطار المحدد (الراجحيء 2002 @ 


ص32). 


Ve 


خامّا: dole‏ وخصائص الخدمات بقطاع الجوازات 

یعتبر قطاع الجوازات آحد القطاعات الحكوميتة, وتعتبر آنشطته من 
ضمن الأنشطة الخدمية الحکومية الهامة والضرورية. ومن البدهی أن تنطبق 
عليه خصائص الأنشطة الخدمية الحكومية الشار إليها سابقاً (الراجحي2002م. 
ص 32). 

سادسّا: مفهوم جودة الخدمة 

ذكر نور الدين أن جودة الخدمة لها تعريفات عديدة. وذلك نتيجة 
الاختلاف في حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن جودة الخدمة المطلوبةء 
فجودة الخدمة بالنسبة لكبار السن تختلف عنها بالنسبة للشباب» وتختلف 
بالنسبة لرجال الأعمال عنها بالنسبة للعملاء العاديين. 

ومن تلك التعریفات» تعريف الدرادكة وشلبي اللذين عرفاها بأنها: "تلك 
الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائيء والبعد الشخصيء كأبعاد مهمة في 
تقديم الخدمة ذات الجودة العالية» حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم 
والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة:؛ أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف 

في حين عرفها الضمور: من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات (البعد 
التقنيء البعد الوظيفيء الإمكانيات المادية). ومن خلال التعاريف السابقة 
نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة, 
حيث يرى العميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء 
الفعلي للخدمة (نور الدينء 2007م» ص65). 

سابعًا: الخدمات الإلكترونية 

لقد ذکر الباحثان الذنیبات والمبيضين أن فكرة الخدمات الإلكترونية 
نشأت نتيجة التأثير القوي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات على جميع 


۷۵ 


نواحي الحياة ولا سیما الخدمات الحکومية بحیث آصبحت الحکومات تواجه 
تحدیات التکنولوجیا وضرورات الاستفادة منهاء وتطرقا إلى ما ذکره عبد الفتاح 
مراد أن الخدمات الالکترونية تعني إنجاز الخدمات الحكومية بطريقة معلوماتية 
تعتمد على الانترنت ووفق ضرورات آمنية Ligne‏ تحمي المستفيد والجهة صاحبة 
الخدمة ویتمثل ذلك في استخدام تکنولوجیا العلومات والاتصالات لتحسین وتدبير 
الشؤون العامة. الا أن هذا التعریف ones‏ من التعاریف الأخرى اعتبرت الخدمة 
الالکترونية مرتبطة فقط بالانتونت وأغفل دور آدوات تکنولوجیا العلومات 
والاتصالات الأخرى کالفاکس والهاتف والشبکات الحاسوبية وهي polis‏ رئيسة 
لإتهمام عملية الاتصال في تقدیم الخدمات الالکترونية وتعتمد Lads‏ الكثير من 
الحکومات في آداء أعمالها بشکل AST‏ من الإنترنت» وهذا من وجهة نظر 
الباحثين ینطبق Lal‏ على تعریف أبي السعود الذي يرى أن الخدمات الالکترونية 
هي الانتقال من تقدیم الخدمات من الشکل الروتيني إلى الشکل الإلكتروني عبر 
الانترنت. بالرغم من إمكانية بناء مشاریع التحول نحو الخدمات الالکترونية 
بالاعتماد على شبکات حاسوبية داخلية على مستوی الدولة آو حتی الدينتة, 
ومما سبق فانه هکن القول إن الخدمات الإلكترونية هي الجوهر والأساس 
الذي تنطلق die‏ مشاریع الحکومة الالکترونیة(الذنیبات والبیضین» 02009« ص 6) 
وعلیه هکن تعریف الخدمات الالكترونية بأنها: مجموعة من الخدمات التي 
تقدمها جهة ما من خلال تطبیقات برمجية تمكن الستفیدین من التعامل معها 
ذاتيا لتلبية احتياجاتهم الخدمية من خلال (حداث آثر أو 251 لصالعهم في 


تعاملاتهم الإجرائية. 
امتا: تداعيات التحول نحو الخدمات الإلكترونية 


إن هنالك أسباب ادت إلى تبني الكثير من المنظمات لفكرة تقديم 
الخدمات الإلكترونية للمستفيدين» حيث ذكر الباحثان الذنيبات والمبيضين 


v1 


۳ هنالك العدید من e‏ التي تقف وراء الانتشار الواسع والسريع لتبني 

تقديم الخدمات إلكترونياً في شتی دول العام بدلا من الاعتماد علی الخدمات 
التقليدية» حيث ذکرا أن العديد من الباحثين أمثال نائل العواملة قدموا مجموعة 
من العوامل التي آدت إلى تنامي الدعوات الرسمية والأكادهية إلى تطبيق هذا 
التحول في الفكر الإداري ومن هذه العوامل: 


1 -التطور التكنولوجي المتسارع في مجال المعلومات والاتصالات واتساع 
دائرة الاستثمار فیهما ay‏ عنه ضرورة تسخير هذا التطور لخدمة 
الحياة الانسانية وتحقیق الرفاهية الاجتماعية. 

2- انتشار مفاهیم العوطة والانفتاح بين الشعوب من خلال الانترنت الذي 
سهل الاطلاع على ثقافات الشعوب وتطورها الأمر الذي دفع 
الحکومات إلى الاسراع في تحسین مستوی خدماتها ؛لأنها سوف تکون 
محل تقویم وانتقاد من الواطنین عند مقارنتها مع الخدمات التي 
تقدم الحکومات في العام التقدم. 

3 -ارتفاع مستویات الوعي الشعبي وانتشار مفاهیم الدهقراطية والحرية 
الشخصية والاعلام الحر الذي آصبح آداة رقابية على آداء الحکومات 
بالاضافة إلى تنامي الدعوات التي تطالب بضرورة اصلاح القطاع 
العام وخاصه فیما یتعلق بتحسین مستوی الخدمات التي يؤديها 
والقضاء على الروتین واحتکار السلطة وتحقیق المشاركة في اتخاذ 
القرارات» فالتحول نحو تقدیم الخدمات إلكترونياً هكن أن یکون 
الرد الكافي على الطلبات التي Gols‏ بضرورة تحسين الخدمات 
العامة ورفع کفاءتها خاصة في آوقات إعلان الوازنات العامة. 

4 -تداعیات التوجه نحو سیاسات القطاع الخاص فیما یتعلق في الترکیز 
على العملاء وتحسین الجودة وتخفیض تکالیف الانتاج وتفعیل دور 
النافسة في تقدیم الخدمة للجمهور. 


۷۷ 


5 -مواكبة التطورات التكنولوجية في املجتمع الدولي SS‏ 2 من 
ا منظمات العامة الدولية طبقفت مفاهیم الحكومة الالکترونية 
وكذلك بالنسبة لمنظمات الأعمال التي تحولت بأساليب عملها 
نحو الأساليب الإلكترونية وتطبيق الإدارة الإلكترونية بجميع 
جوانبها ومتطلباتها وصولاً إلى إيجاد المنظمة الإلكترونية: الأمر 
الذي أصبح معه من الضروري التكيف مع التغيرات الجديدة 
في البيئة المحيطة تجنبا لاحتمالات العزلة والتخلف عن مواكبة 
عص المعرفة والتكنولوجيا(الذنييات والبیضین» 2009م» ص8). 

تاسعًا: مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية 


إن جودة الخدمات الإلكترونية تعني إلى أي مدی يسهل الموقع الإلكتروني 
البیع والشراء وتسليم الخدمات والنتجات بكفاءة وفاعلية. حيث أوضح 
Zeithmal‏ بأنها: تتمثل في تقييم العملاء للخدمات المقدمة لهم من خلال 
التفاعل مع الخدمة. في حين یری OL Praeg & Spath‏ جودة الخدمات الإلكترونية 
تعني: تحقيق كفاءة التنقل على الشبكة وزيادة حجم البيانات والمعلومات 
المقدمة للعميل (عودة. 2012م» ص29). 

ومما سبق يمكن تعريف جودة الخدمات الإلكترونية بأنها المواصفات 
النوعية الإيجابية التي تتوفر في الخدمة الالکترونية. والتي تحقق الرضا 
للمستفيدين من حيث الدقة. واختصار الزمنء وتقليل الكلفة» وتبسيط الجهد. 
وتقليص الفجوة بين ما يتم تطبيقه وما هو مطبق Liable‏ ومحلیا: 

عاشرا: أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية 

ذكر نجم والمبيضين بأن دراسات كثيرة اشتملت على محاولات عديدة 
من أجل تحديد أبعاد جودة الخدمات الالکترونية. ومن تلك المحاولات ما 
ذكره زيثامل وآخرون بأن تلك الأبعاد تتمثل في الکفاءة والموثوقية. والأداى 


VA 


والخصوصية» والاستجابة. والتعویض. والاتصال, والأمنء والتزوید. بینما حددها 
يو و دوسو بأنها: تتحصر في سهولة الاستعمال. وجمالية التصمیم. وسرعة 
العالجة والأمنء بینما ذکر SLI‏ وغالب بأن تلك الأبعاد تتمثل في فعالية 
الوقع وجودة الخدمتة. ومحتوی العلومات. والواجهة البينية» وق ضوء ذلك 
مكن تحدید الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة الالكترونية بتوافر العوامل التالية: 


ء جودة موقع الویب. 

٠‏ جودة البرمجیات. 

٠‏ جودة الخدمات. 

ه٠‏ جودة المعلومات. 

.)16 الأخلاقيات الإلكترونية (نجم واممبيضين» 2009م» ص‎ ٠ 
حادي عشر: خصائص جودة الخدمات الإلكترونية‎ 


ذكر النعيمي أن هنالك خصائص يجب توافرها في الخدمات الإلكترونية املقدمة 
للمستفید. حيث حدد آهم خصائص جودة الخدمات الإلكترونية ها يلي: 


٠‏ وضوح المعلومات والتعليمات. 


۰ سرعة تحميل الصفحة. 
٠‏ وقت إتمام العملية. 
Whe ۰‏ الوقع. 


ه٠‏ الخصوصية والأمن (عودة. 2012م. ص29). 


۷۹ 


GL‏ عشر: الخدمات الالكترونية وتحقیق الکفاءة والفعالية 

إن تحقیق الکفاءة والفعالية في الخدمات الالكترونية القدمة للمستفیدین 
یتطلب تحولات إدارية واسعة وتطویرا مستمرا لنظم العمل مبنیا على سس 
علمية وادارية. وهذا ما ذکره الباحثان الذنیبات والبیضین من أن مشروع 
التحول نحو الخدمات الالکترونية یحتاج إلى عملية تغيير واسعة تتضمن تطبیق 
العلوم السلوكية عند عملية اتخاذ القرار 39 مرحلتي التخطیط والتنفیذ واجراء 
متابعة وتقویم مستمرین لعملية التغییر مع الترکیز على ادارة أي آزمة قد تظهر 
خلال ذلك. dig‏ ظروف التغيير والتطویر التي ترافق التحول نحو الخدمات 
الإلكترونية تجعل من إدارة النظمات عملية صعبة یواجهه ا المديرون» حيث 
إنهم یواجه ون ضغوطات كبيرة ومعقدة ومثيرة للتحدي وفرصاً كثيرة آیضاء 
فعلیهم أن یحسنوا استخدام الوارد بكفاءة وف الوقت ذاته علیهم البحث عن 
طرق لضمان تحقیق الفعالية على ال مدى الطویل للمنظمات» حيث إن استخدام 
تکنولوجیا املعلومات والاتصالات في آداء آعمال المنظمات العامة والخاصة يعد 
من آبرز التحدیات التي تواجهها لما یرافقها من تحولات في طريقة الأداء 
ومسئولية الدقة في استغلال الموارد التاحة. 


فمن العروف أن التحصول نحو تقدیم الخدمات الالكترونية یحتاج إلى 
تكاليف باهظة لذلك فمن المهم تعظیم الفائدة منه بحیث یحقق فوائد 
اقتصادية تتجاوز التکالیف التي تم إنفاقهاء وهذا ما يعكس آهمية ربط 
Ug cull‏ نحو الخدمات الإلكترونية بمفاهيم الکفاءة والفعالية فهي من آبرز 
المؤشرات الستخدمة في قياس الأداء المؤسسي وتعد من آنسب المؤشرات لقیاس 
أداء الحكومة الإلكترونية فقد وصفت الفعالية بأنها قدرة المنظمة على التكيف 
مع الظروف المتغيرة باستمرارك» والتحول الالكتروني ما هو إلا استجابة المنظمات 
للتطورات في البيئة المحيطة. أي أن قدرة المنظمة الحكومية على استغلال 


تکنولوجیا العلومات والاتصالات بالشکل الذي يساعد على تحقيق آهدافها 
یعکس مستوی فعالیتهاء ومن جانب آخر فان القدرة على التکیف والتغیر وفقاً 
للمستجدات والتطورات في البيئة المحيطة وتحقیق الأهداف الخططة وتحقیق 
الاستغلال الأمثل للموارد یعکس الکفاء8 في الأداءء وهعنی آخر وصفت الکفاءة 
بأنها استخدام الموارد المتاحة لانجاز الأهداف بقل تكلفة. كما أن تحقیق 
الكفاءة والفعالية في الخدمات الإلكترونية قد يواجه تحديات تعوق التقدم 
والنجاح ومن أبرزها نقص الكفاءات البشرية القادرة على التغير وقيادة التغيير 
والاستفادة من التكنولوجياء وكذلك ضعف الاتجاهات نحو التغيير لدى القادة 
والعاملين مما يبرز مشکلة مقاومة التغيير من وقت لآخرء لذلك فمن المهم 
التعرف على مصادر عدم النجاح في مثل هذا التحول بحيث يتم التعامل مع 
هذه المصادر بالشكل الذي يساعد على السماح بإدخال التغيير وتطبيقه بشكل 
ASI‏ كفاءة وفعالية وبسرعة آکبر(الذنیبات والبیضین, 2009م. ص9). 

ثالث عشر: فوائد ومنافع الخدمات الإلكترونية 

Le‏ أن من الأهداف الرئيسية للحكومة الإلكترونية تقديم الخدمات 
للمستفیدین. وتحقيق الكفاءة والفعالية في ذلك. حيث ذكر عبد الوهاب بأن 
الحكومة الإلكترونية تهدف إلى تقديم الخدمات للمواطنين وحصولهم على الخدمة 
السريعة وغير الکلفة. وتمكين المواطنين من ممارسة الدهقراطية ومشاركتهم في 
جميع القضاياء كما تعمل على زيادة كفاءة الوحدات المحلية, مما يترتب عليها 
توفير الوقت وخفض الزمن اللازم لإنجاز العاملات» وها أن الحكومات تسعى 
دائماً إلى التنافس الاقتصادي وترغب في زيادة وجذب العمل التجاري العالمي: 
ولتحقيق ذلك لابد من كبح التكاليف والمصروفات الذاتية للحكومات وال مواطنين 
من خلال تقديم مستوى خدمات آفضل, فكلما أنتشر استخدام التقنية ازدادت 
التوقعات والآمال بتقديم خدمات أفضل وبطريقة مريحة أكثر(عبد الوهاب 
28 ص 70). 


A\ 


ومن خلال ذلك يمكن استعراض آهم الفوائد والنافع للخدمات الالكترونية 
القدمة من خلال تطبیقات البرامج الالكترونية في الحكومة الالکترونية (حسین, 


أ- الفوائد الاقتصادية: 


1.توف بر المال والوقت والجهد على جمیع الأطراف التعاملة بالحكومة 
الإلكترونية. وتوفر مصاریف مالية كبيرة كانت تصرف آثناء العمل 
بالحكومة الإلكترونية. 

2.مفهوم اقتصادي (ذهاب السلعة أو الخدمة إلى العميل وليس العكس). 

3.مساندة برامج التطو پر الاقتصادي. وذلك عن طريق تسهيل التعاملات 
بين القطاع الحكومي والقطاع الخاص. وبالتالي زيادة العائد 
الربحي للحكومة الإلكترونية. 

4.إتاحة فرص وظيفية جديدة في مجالات جديدة مثل ادخال البيانات» 
وتشغيل وصيانة البنية التحتية للحكومة الإلكترونية. وأمن 
العلومات. 

5.توحيد الجهود. Yuu‏ من تشتیت الجهود وازدواجية بعض الاجراءات في 
الحکومة التقليدية. يتم جمع هذه الجهود وتوحیدها تحت بوابة 
الکترونية واحدة. 

6.فتح قنوات استثمارية جديدة من خلال التکامل بين الحکومة 
الالکترونية والتجارة الإلكترونية. وذلك عن طریق استخدام نفس 
التطبیقات والتقنیات والتبادل الداخلي للبیانات. 


AY 


ب- الفوائد الادارية: 

1. تنظیم العملیات الانتاجية وتحسین الأداء الوظيفي. 

2.القضاء على البيروقراطية والروتین الذي یوجد في الحکومة التقليدية. 

3.لادارة تكون أكثر شفافية في التعامل وأكثر وضوحاً وتلغي الواسطة 
اخسون والجاملة, 


4.البرامج الحكومية الإلكترونية تختصر الهرم الاداري التسلساي الطویل 
الذي dole‏ ما يتبع في الحکومة التقليدية والاسراع في تنفيذ 
الإجراءات الإدارية واختصارها. 

5 برامج الحكومة الإلكترونية تنظم قواعد عمل جديدة وبيئة عمل 
جديدة معثلفة ماما عن الحقومة الققلید ی 2, 

6. مفهوم اداري جدید مثل العمل بروح الفریق الواحد وتوحید الجهود. 

ج- الفوائد الاجتماعية: 

1. تحفیز المواطنين لاستخدام تطبیقات برامج الحکومة الالکترونية» وبالتالی 
إيجاد مجتمع معلوماي قادر على التعامل مع العطیات التقنية 
ومواكبة عصر ا معلومات. 


2 تسهيل وسرعة التواصل الاجتماعي من خلال التطبيقات الإلكترونية 
الكثيرة كالبريد الإلكتروني وغيره. 


3. تفعيل الأنشطة الاجتماعية المختلفة عن طريق استخدام التطبيقات 
الإلكترونية المتعددة. 


AY 


رابع عشر: آثار تطبیق الخدمات الالكترونية 

حيث ان تقدیم الخدمات الالکترونية يتم من خلال برامج الحکومة 
الالکترونية ویعتبر من آهدافها الرتيسية» فان أي تغير أو تحول لابد أن یکون 
له آثار مختلفة والتحول نحو مفهوم الحكومة الالكترونية وبرامجها وتطبیقاتها 
في تقدیم الخدمات سوف یعکس HLT‏ حيوية إيجابية وسلبية على السواء في 
مختلف نواحي الحياة وهکن تصنیف هذه الآثار على النحو التالی: 


- آثار سياسية واجتماعية: 


تتمثل هذه الآثار بمجمل الانعکاسات التوقع حدوثها نتيجة لاستخدام 
أساليب الحكومة الإلكترونية, فهل تضمن الحكومة الإلكترونية فرصاً متكافئة 
لكافة المعنيين بخدماتها من حيث dob)‏ المعلومات أو تقديم الخدمات الفعلية, 
وهل تضمن مبدأ المشاركة في الحياة السياسية من قبل كافة المواطنين؟ وتثار 
أسئلة كثيرة حول أمن المعلومات الشخصية والمؤسسية على السواء. 

- آثار اقتصادية ومالية: 

إن توسيع قاعدة المستخدمين لشبكات ال معلومات والخدمات قد يساعد في 
خفض كلفتها الثابتة على المدى البعید. وتحتاج لدعم من لا هلکون المهارات» 
التعلیم. الثقافة واطال اللازم لشراء الخدمات الالكترونية. وبذلك تكون التكلفة 
عالية على المدى القصيرء بالاضافة لشراء التكنولوجيا وأمن المعلومات واستکمال 
البنية التحتية وبالتالي فإن المسؤولية الاجتماعية للدولة تتطلب المساعدة في سد 
هذه الثغرة. 


5 آثار jlo}‏ 4 وتنظد تنظيمية: 


وتشمل هذه Sly ss {LIV‏ جذرية في مفاهیم الادارة ونظریاتها أي 
البعد الأكادميء. كما تشمل تغيرات كبيرة في الجوانب الهيكلية» التنظيمية, 


At 


البشرية الاجرائية والتشريعية أي البعد العمي للادارق وهذا یتضمن اعادة 
هيكلة مؤسسات القطاع الحکومي (إلغاء ودمج وانشاء) ما یکفل تفعیلا 


- آثار تکنولوجية: 


يؤذي التصول إلى الحکومات الإلكترونية وتطبیقاتها إلى زيادة الطلب 
الكلي علی النتجات التکنولوجية ببعدیها المادي والعرق المتكاملين, كما يشكل 
ذلك تحدياً إضافياً لمنتجي التکنولوجیا لاحداث مزید من التطویر وتوسیع 
الاستثمارات في قطاع التکنولوجیا لتلبية الاحتیاجات الكمية والنوعية المتزايدة 
في هذا Slob!‏ ویشمل ذلك التوسع في البرامج الأكادممية بكافة آنواعها بحيث 
تتلاءم نوعية مخرجاتها التعليمية مع متطلبات التحول الإلكتروني وحاجات سوق 
العمل. وهذا يعني مزيداً من الاستثمارات في قطاع التعليم بمراحله المختلفة 
وخصوصاً التعليم العالي. 


- آثار بيئية: 


حيث تتأثر البيئة الطبيعية ببعض المخاطر مثل التلوث. استنزاف مصادر 
الطاقة والمواد الخام» وكذلك يؤثر التحول التكنولوجي على كثير من الجوانب 
الإنسانية مثل العادات والقيم والتقاليد الاجتماعية. وتعرض أمن ال معلومات على 
كافة المستويات للخطر مثل السطو على المعلومات والأرصدة في البنوك والإضرار 
بالغير من خلال فيروسات الحاسب (حسينء 2013م» ص450). 

ومما سبق يرى الباحث أن تقديم الخدمات من خلال تطبيقات البرامج 
الإلكترونية له آثاراً إيجابية على المستفيدين وكذلك على العاملين بالمنظمة 
مقدمة الخدمة. وتكاد الآثار السلبية لتلك التطبيقات محدودة. ويسهل التعامل 
معها. 


AO 


3. تطبیقات البرامج الالکترونية وعلاقتها بجودة خدماتها 

پشهد عام الیوم ثورة تكنولوجية ومعلوماتية نتج عنها تراکم معرفي 
کبس مما جعل الکثبر من النظمات تبحث عن الآليات الناسبة والفعالة 
للاستفادة من ذلك في آعمالها وخدماتها التي تقدمها للمجتمع. حيث آشار 
درویش إلى ما ذکره النمر وآخرون من أن توفر التقنية للمنظمات في ble‏ 
الیوم Gol‏ إلى تحول الأنشطة العادية إلى أنشطة إلكترونية للاستفادة منها في 
مجال تقدیم الخدمات في ما آصبح یعرف بالحكومة الالکترونية بهدف تقلیل 
كلفة الاجراءات الحکومية وما یتعلق بها من عملیات إدارية عن طریق تقدیم 
هنذه العمليات: Sil pedis‏ الق بها الكترونياء قضلا عن زيادة Galas‏ عمل 
الحكومات خلال تعاملها مع المواطنين أو القطاع الخاص» أو النظمات كما تطرق 
إلى ما أورده عنبر من أن الحكومة الإلكترونية ترتكز على مبدأ القدرة على تبادل 
المعلومات مع الحكومات المائلة, أو المواطن أو قطاع الأعمال» وهذا يتطلب 
تحقيق الانفتاح والتكامل والترابط مع الأخذ في الاعتبار أهمية ودور البرمجيات 
في نجاح تحول الأعمال إلى الشكل الإلكتروني» بحيث تكون تلك البرمجيات قادرة 
على تحقيق أهداف الحكومات من خلال القدرة على التعامل مع عدد كبير 
جنداً من الواطنین والحکومات وقطاع الأعمال. ومرنة وقابلة للتعديل والصيانة. 


والاستمرار على العمل دون التوقف(درویش» 5م ص 1). 


ولتسليط الضوء على تطبي قات البرامج الإلكترونية بمجال تقديم 
الخدمات. فان الباحث سوف يستعرض مفهوم تطبيقات البرامج الإلكترونية 
ومن ثم تجارب بعض الدول في تقديم خدماتها من خلال البرامج الإلكترونية 
ا مطبقة فيهاء مع التركيز على تجربة المملكة العربية السعودية في تطبیق 
البرامج الإلكترونية بشكل ele‏ إضافة إلى استعراض أهم تطبيقات تلك البرامج 
في تقديم الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة»ء وواقع تلك الخدمات 


AV 


القدمة من خلالهاء وآبرز العوقات التي تواجه تطبیق تلك البرامج في تقدیم 
الخدمات» ومن ثم نبذة عن ادارة جوازات محافظة جدة (محل الدراسق). 


أولاً: : مفهوم تطبیقات البرامج الالكترونية 


عرف البقمي تطبيقات البرامج الإلكترونية بأنها: "الاستخدام التكاملي 
الفعال لتقنية المعلومات والاتصالات» لتسهيل وتسريع التعاملات بدقة عالية 
داخل الجهات الحكومية بينها وبين تلك التي تربطها بالأفراد وقطاعات 
الأعمال"(البقمي» 2014 ص1). ويتفق الباحث مع هذا التعريف لتطبيقات 
البرامج الإلكترونية حيث يرى بأنها: مجموعة الأعمال الإجرائية التي يقوم بها 
الموظفون الحكوميون باستخدام مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية في تقديم 
الخدمة للمستفيدين» من خلال وعيهم الإداري بأهمية تطبيق تلك البرامج 
لتحقيق جودة الخدمة المقدمة من خلالها. 

ثانیّا: تجارب بعض الدول في تطبيق البرامج الإلكترونية في تقديم الخدمات 


إن مشروع الحكومة الإلكترونية بمفهومه وإدارته هثل ثورة إدارية تنموية 
للأعمال والخدمات الحكومية: إذ boy‏ بين تكنولوجيا المعلومات وبين مهام 
ومسئوليات الجهاز الحكومي من خلال اتباع استراتيجيات وسياسات واضحة 
تأخذ بالاعتبار المتغيرات في مجال صناعة العلومات وانعكاس ذلك على الأعمال 
والخدمات الحكومية» ففي العصر التقني عن اعمات بای مانب | 
من مقاييس التقدم والرقي حیث ان معظم دول العام التقدم تتسابق فیما 
بینها لوضع استراتیجیات وخطط دولية لتحول مجتمعها إلى مجتمع معلوماتي» 
bids‏ يلي عرض لأهم تجارب تلك الدول: 

1. تجربة الولايات المتحدة الأمريكية 


من التجارب الرائدة في تطبيق البرامج الإلكترونية في تقديم الخدمات 
تجربة الولايات المتحدة الأمريكية والتي تعد من أوائل الدول التي تبنت 


AV 


الحكومة الإلكترونية وخلق المواطن الالک‌ترونی, وأحرزت Lead‏ کب یا في هذا 
الجال» حيث سنت الحكومة الأمريكية قانونين ملزمين يفرضان استخدام 
الحكومة الإلكترونية وهما: قانون التخلص من الأعمال الورقية وقانون (كلينجر- 
كوهين) المتعلق بوضع الخدمات للمواطنين والقطاع الخاص على شبكة الإنترنت 
مع التركيز بشكل كبير على استخلاص النتائج المترتبة على استثماراتها في مجال 
تقنية ال معلومات. حيث إن إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تقوم على عدة 
أبعاد من آهمها تبسيط توزيع الخدمات إلى المواطنين (حسین» 2013م. ص451). 
فالحكومة الأمريكية تقدم مجموعة من الخدمات الإلكترونية من خلال بوابتها 
الإلكترونية «(usa.gov)‏ ومن تلك الخدمات ما يتعلق بالجوازات والهجرة والسفر 
والإقامة وغيرها من الخدمات المتاحة على الموقع .(www.usa.gov)‏ 

2. تجربة الحكومة السنغافورية 

يشير أبو مهارة إلى أن البوابة الإلكترونية للحكومة الإلكترونية في سنغافورة 
رأت النور عام 2000م» وقدمت العديد من الخدمات والعلومات لواطنيهاء 
وتعد تجربة الحكومة الإلكترونية في سنغافورة تجربة رائدة في تطبيق البرامج 
الإلكترونية في أعمالها وخدماتهاء حيث تعمل الحكومة الإلكترونية فيها على 
إقامة شبكة للنهوض ببوابة المواطن الإلكتروني (أبو مهارق 2012م. ص7). مما 
جعل الواطن يستطيع إنجاز معاملاته الحكومية من النزل. بل يستطيع 
أن يتمتع بالعديد من الخدمات في مختلف القطاعات عبر استخدام الهاتتف 
النقال(حسین» 2013 ص453). 

3. تجربة المملكة الأردنية الهاشمية 

يشير العلاق إلى أن المملكة الأردنية الهاشمية تحتل مرتبه متوسطة 
من حيث العدل بين دول العام ذات الجاهزية لتبني تطبیقات الادارة 
والأعمال الالكترونية, وتأمل الملکة الأردنية أن تصبح خلال السنوات القليلة 


AA 


القادمة مرکزا رئيساً في النطقة العربية لتطویر البرمجیات والخدمات الأخرى 
ذات الصلة بتکنولوجیا املعلومات. (العلاق» 2005م. ص210). ویضیف السالي 
والسليطي إلى أن الهدف العام لدی الحکومة الأردنية هو الوصول إلى کفاءة 
وشفافية وآداء أفضل للحکومة وموظف الحکومة وتغیبر الصورة النمطية السائدة 
لدی الکثبرین» كما تتمتع الأردن بالعدید من المقومات مثل البنية التحتية 
وتوافر ال مواد البشرية ال مؤهلة إضافة إلى جهة حکومية هي وزارة الاتصالات 
والعلومات التي تقوم بالدور التنسيقي والداعم لتطبيقات الإدارة الإلكترونية 
(السالمي والسليطيء. 2008م. ص347). 

ويهدف برنامج الحكومة الإلكترونية في الأردن إلى تحسين الأداء الحكومي 
وتقديم الخدمة وكفاءة الأداء والدقة وتقليل الوقت والتكلفة اللازمين لإنجاز 
المعاملات الحكومية والوصول إلى درجة عالية من الرضا لدى متلقي الخدمة, 
هذا بالاضافة إلى التکامل والتنسیق بين الجهات الحكومية الختلفة» ومن آهم 
الخدمات التي تقدمها الحکومة الأردنية من خلال بوابتها الالکترونية: إصدار 
وتجدید الاقامة. وإصدار وتجدید تأشيرة بقصد العمل أو الدراسة أو السياحة 


أو المرور.ء وطلب نقل اذن اقامة. وغرها من الخدمات (www.jordan.gov.go)‏ 
4. تجربة الامارات العربية التحدة 


یذکر الجار الله أن الامارات تقف على قمة الهرم منفردة حیث احتلت 
المرتبة الأولى عربياً والرتبة 21 Lible‏ ضمن تصنیف هيئة الأمم التحدة 
لبرامج الحکومة الالکترونية وهي تجربة بحق تستحق الاستفادة منها (الجار 
الله. 2003م» ص 32). ویری كتوعة أن حكومة دبي الإلكترونية تسعی الى توحید 
جميع الخدمات الحكومية التي تقدمها الدوائر الحكومية بغية تهيئتها تحت 
مظلتها الإلكترونية» وتعتبر من الحكومات القليلة في العام التي تبنت مثل 
هذه اللمبادرة(كتوعه. 2004م. ص498). ويشير ياسين إلى أن دولة الإمارات 


۸۹ 


العربية التحدة بصورة عامة وإمارة دبي على وجه الخصوص تعد مرکزا للتجارة 
والصناعة في منطقة الشرق الأوسطء كما 5555 جهود تحویل اقتصاد الامارات إلى 
اقتصاد ال معرفة والادارة الالکترونية على بنية تقنية ومعلوماتية متطورة (یاسین, 
5 ص299). كما آشار السالي والسليطي إلى أن مشروع الحکومة الالکترونية 
في دولة الامارات العربية التحدة يعد Leg phe‏ رائداً ومتقدما وخاصة في إمارة 
Cus «yo‏ تسعی إلى جعل مهام ادارتها الختلفة محسوبة وصولا إلى تطبیق 
شامل للادارة الالكترونية الحكومية ومن التوقع أن تنتهي دولة الامارات من 
إنجاز هذا الشروع بحلول عام 2010م في إطار البادرات التي تطلقها الامارات 
سواء على المستوى الاتحادي أو على مستوی کل إمارة (السالمي والسليطي, 
8م. ص324). 


ومن خلال ما سبق فإن بوابة حكومة دبي الإلكترونية توفر العديد من 
الخدمات من خلال بوابتها الالكترونية» ومن تلك الخدمات ما يلي: 

1.الخدمة الذاتية آمر (كيوسك) وهذه الخدمة تهدف إلى تسهيل وتبسيط 
الخدمات التی توفر من قبل الجنسية والاقامة وذلك بتوفر 
الخدمات الالکترونية الحديثة والتطورة والتی منها (خدمة 
الاستفسار عن تأشيرة - خدمة طباعة d, sll‏ - خدمة طباعة 
إحصائيات کفیل ومکفول- خدمة طلب تجدید جواز paw‏ 
المواطنين). 

2.خدمة برق وتختص بتجديد إقامة الأفراد (الفئات المساعدة - العائلات 
والمستثمرين) دون الزيارة الفعلية لمبنى إدارة الجنسية والإقامة أو 
أحد مراكز الخدمة التابعة لها. 

3.خدمة تكامل وتختص بالربط الإلكتروني بين الإدارة العامة للإقامة 


وشؤون الأجانب بدي dies‏ الصحة بدبي(ع19101.1121.26). 


وأیضا مكن ذکر بعض البرامج الإلكتزونية التاحة من خلال البوابة 


۰ برنامج أو مبادرة (آبشر): لتعزیز مشاركة الکوادر الوطنية في سوق 
العمل. 

٠.‏ برنامج إماراتي: بوابة اطنح واطزایا والخدمات اطقدمة للمواطنین. 

۰ برنامج اهتمام: Gig‏ البرنامج إلى التواصل مع الجمهور من أجل 
استطلاع آرائه حول كيفية تحسين مستوى الخدمات الحكومية 


(Www. gov.ae (‏ . 
5 تجربة دولة الكويت 


سعياً إلى مواكبة التطور التكنولوجيء قامت دولة الكويت بخوض مشروع 
الحكومة الإلكترونية لتدخل في المنظومة العالمية وذلك لينعم المواطن بمزيد 
من التقدم والرفاهية في إنجاز المعاملات الحكومية» لذلك تم تصميم البوابة 
الإلكترونية الرسمية لدولة الكويت (kgo)‏ والتي تقدم خدماتها لجميع قطاعات 
الجتمع الكويتي من مواطنين ومقيمين وجهات رسمية وقطاع خاص وزائرين» 
وبالتالي فالبوابة الإلكترونية تمثل مدخل للحصول على ال معلومات والبيانات 
والخدمات الحكومية طوال أيام الأسبوع وعلى مدار الساعة دون توقف 
باللغتين العربية والانجليزية. كما تتيح لزوارها إمكانية التعرف على الكثير من 
المعلومات والخدمات والنظم والقوانين المتعلقة بدولة الكويت من خلال قنوات 
وصول متعددة مثل الويب أو وسائل تكنولوجيا الاتصالات الختلفة. كما تمثل 
البوابة الإلكترونية الرسمية نقلة نوعية وتغيراً جذرياً في مفهوم عملية توفير 
المعلومات وتقديم الخدمات الحكومية» ومن أهم الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها البوابة للمواطنين الكويتيين والمقيمين بدولة الكويت مايلي: 


٩۱ 


- إصدار أو تجدید أو استبدال جواز السفر للمواطن الكويتي. 
- إصدار أو تجدید أو تحویل الاقامة للمقیمن. 


- الزيارة العائلية وتذاکر المرورء بالاضافة إلى العدید من الخدمات التاحة 


من خلال البوابة .(www.e.gov.kw)‏ 
6.تجربة ا مملكة العربية السعودية 


يرى أبو عباءة أن المملكة حالياً تخطو خطوات كبيره لتحسين وتطوير 
بنيتها التحتية. حيث إن من أهم عوامل نجاح الحكومة الإلكترونية إيجاد بنية 
تحتية متينة (أبو عباءة» 2004 ص12). ويشير أحمد إلى أن ما مميز الحكومة 
الإلكترونية في المملكة العربية السعودية وجود بعض الأنظمة الحديثة والتي 
منها نظام التصديق والتوثيق الإلكتروني الذي يعتبر مهما لأمن معلومات 
الحكومة الالکترونية» وهناك عقد وقع في 2003م بين الحكومة وبين مجلس 
الغرف التجارية الصناعية والذي يقدم خدمة التصديق والتوثيق للمنتسبين عن 
بعد دون الحاجة للذهاب لمكاتب الغرف وقد تم تجهيز النظام وجميع ما يلزم 
لإطلاق النظام ل (20)غرفة تجارية والذي سيخدم أكثر من 8 ملايين مواطن 


ومقيم (آحمد. 2009 ص306). 


السا علی ما تقدم. يرق الباحث آن تطبیقات البرامج الالكترونية لها 
فواشد کثيرة لیس على مستوی الفرد؛ بل على مستوی الحکومات والقسسات 
والجتمع JS ty‏ عام لذا آولت حكومة الملکة العربية السعودية اهتماما 
Lait‏ اتاق sh hee‏ سق اتوزازات فاتقطاعات فا دات مد 
بشکل کبیر على التقنية الالكترونية في إنجاز كافة معاملاتها وتقدیم خدماتها, 
وذلك من أجل زيادة إنتاجية تلك القطاعات. والساهمة في بناء اقتصاد قوي 
ودعم التنمية الشاملة وابلستدامة. 


وحيث إن الديرية العامة للجوازات هي آحد قطاعات وزارة الداخلية 


۴۳ 


ا مناط بها الکثیر من الهام والاختصاصات. فانها تعتبر من آوائل قطاعات الدولة 

التي حرصت على إدخال التعاملات الإلكترونية في آعمالها وخدماتها ومنها إدارة 

جوازات محافظة bic‏ والتي بادرت كغيرها من الإدارات بتقديم العديد من 

الخدمات من خلال تطبيق البرامج الإلكترونية المتمثلة في برنامجي أبشر ومقيم. 
ثاثا: تطبيقات البرامج الإلكترونية في إدارة الجوازات 


قبل أن نستعرض أهم البرامج الإلكترونية المطبقة في ادارة جوازات جدق, 
نورد نبذة عن الشركة المنفذة لتلك البرامج وهي شركة علم لأمن المعلومات. 

- نبذة عن شركة علم لأمن المعلومات 

هي شركة وطنية حكومية تأسست عام 2002م ومملوكة لصندوق 
الاستثمارات العامة, وتقدم حلولاً مبتكرة من خلال تحويل الخدمات من الطرق 
التقليدية إلى طرق ذكية بأعلى معايير الجودة ويرتكز جوهر عملها على ابتكار 
حلول متقدمة من شأنها تحويل خدمات القطاع العام إلى خدمات مبتكرة ذات 
جودة عالية. وذلك من أجل تسهيل إنجاز الخدمات. وتوفير الوقت. وابقاء 
الأفراد والشركات على تواصل مع منشآت الخدمات العامة» وتسعی الشركة 
بشكل دووب لساعدة النشآت على تحسين وتطوير خدماتهاء والعمل بذكاء 
واحترافية كي تقدم إلى عملائها خدمات فائقة عبر ابتكارها لمجموعة واسعة من 
طرق تقديم الخدمات سواءً كانت بشكل مباشر أو من خلال نوافذ إلكترونية 
آمنة» وتهدف إلى تبني أكبر منظومة للأعمال الإلكترونية الآمنة وقد تحقق ذلك 
عبر تقديم عدد كبير من الخدمات الإلكترونية من خلال بوابات إلكترونية 
رثيسية. تتيح كل واحدة منها باقة متكاملة من الخدمات الخاصة بمنشأة 


حكومية معينة أو قطاع اقتصادي محدد. 


۹۳ 


ومن آهم الخدمات الالكترونية التي تقدمها: 
- افادة: تقدم التقاریر الطبية diss SUV)‏ للمستفیدین على مستوی 


الأفراد والقطاعات. 


- تم: تقوم فكرة خدمة " تم" على ربط الإدارة العامة للمرور إلكترونياً 


- خطوة: تتيح تقديم طلبات الوظائف أو التسجيل في الجامعات وغيرها 
آلا دون الحاجة للحضور. 

- علم كلاود: توفر تطبيقات وبرامج وبنية تحتية من مزود خدمة واحد. 
منشآت القطاع العام والخاص وتهدف إلى تقليل التكلفة والخاطر 
والأعباء التشغيلية للخدمات الإلكترونية. 


- كاشف: تقوم خدمة كاشف بالتحقق المباشر من الحالة الأمنية للمركبات. 


- مقيم: ابتكرت شركة علم خدمة "مقيم" وطورتها لمنح رجال الأعمال 
وإدارات الموارد البشرية لدیهم. أو من يفوضونهم فرصة الدخول 
الباشی بأي وقت ومن أي مكانء إلى قواعد بيانات المديرية العامة 
للجوازات عن طريق الإنترنت والتحكم بها للقيام بكافة الإجراءات 
الخاصة بباقة من الخدمات الخاصة مكفوليهم» بكل يسر وسلاسة 
وأمان. 

- يقين: خدمة تمكن المؤسسات من التحقق من صحة بيانات عملائها 
وفقا للسجلات الرسمية. 

- إشعار: تتيح للأفراد والشركات إمكانية الحصول على معلومات عن 
الخدمات الحكومية و تنفيذ معاملات حكوميةعبرالرسائل النصية. 
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- آبشر: تقدم بوابة آبشر الالكترونية خدماتها للمواطنین والقیمین لانهاء 
إجراءاتهم الکترونیا دون الحاجة طراجعة إدارات الجوازات» وتقدم 
هذه الخدمات of SW‏ والمؤسسات التي یکون عدد العمالة 
)100( عامل فما دون» ومن تلك الخدمات (خدمة إصدار الاقامة 
وتجديدهاء إصدار تأشبرة الخروج والعودة والغائها..... الخ) 
.(www.elm.sa)‏ 
ومواكبة لاتجاه المنظمات الأمنية بالملکة العربية السعودية لاستخدام 
التقنیات الحديثة للقیام مهامها وتقدیم خدماتهاء فان ادارة الجوازات بجدة 
اعتمدت بدورها على تلك التقنیات وفعلت استخداماتها في جوانب العمل 
المختلفة. ویقصد بتلك التقنیات" الأجهزة SIS‏ الأنظمة الالكترونية التي 
تستخدمها إدارات وشعب الجوازات مثل الحاسب LV)‏ وأجهزة تحدید الهوية, 
وأجهزة کشف التزویر التي تبسط کافة آعمال الجوازات» وتسهل من إجراءات 
تنفیذها"(درویش» 2013م» ص8). 
وتتمثل البرامج الإلكترونية الطبقة بإدارة الجوازات محافظة جدة في 
برنامج آبشی وبرنامج مقیم. وهما من البرامج الإلكترونية المتخصصة بتقدیم 
الخدمات الخاصة بادارة الجوازات للمستفیدین من الواطنن والوافدین, وفیما 
يلي توضیح لأهم الخدمات القدمة من خلال البرنامجین: 
1: برنامج خدمة مقیم 
تتيح بوابة مقیم الالکتروني ة ربط منشأتك إلكترونياً بالمديرية العامة 
للجوازات وتقدم لك خدمات تمكنك من اصدار تأشيرة الخروج والعودة, 
وتمديد تأشيرة الخروج والعودة أو إلغائهاء وإصدار تأشيرة الخروج النهاني 
والاطلاع على المعلومات المحدثة الخاصة بالکفولین لدى شرکتك. والتأكد 
من أوضاعهم» إضافة الى الكثير من الخدمات الأخرى التاحة» ويمكنك القيام 
بهذه الخدمات من مكتبك في دقائق معدودات. فلا شك أن هذا الربط 


10 


الإلكتروني یساعد على رفع الأداء. وتعزیز الکفاءة واختصار الوقت والجهد الذي 
بستغرقه انجاز العاملات والتأشيرات ویقلل من التکالیف الادارية. 

آ-الخدمات التي تقدمها بوابة مقیم 

تقدم بوابة مقیم RS)‏ من )20( خدمة الکترونية ضمن اشتراك واحد عبر 
باقتي اشتراك: باقة مقیم شامل. وباقة مقيم عمليات» وقنح کل باقة المشتركين 
بها القدرة على الوصول إلى جمیع خدمات بوابة مقیم. وفیما توفر باقة 
"مقیم "Wold‏ للعملاء إمكانية اجراء عدد غير محدود من عملیات الاستعلام 
والعاملات مقابل اشتراك سنويء تتیح باقة "مقیم عملیات" القیام بالعاملات 
مقابل الدفع عن کل معاملة. 

ب- باقة مقیم شامل 

تمنح هذه الخدمة الشترك إمكانية القیام باجراء عدد لا محدود من 
كافة العمليات التفاعلية وكافة خدمات الاستعلام عن المقيمين العاملين في 
المنشأة من قبل الجهة أو الشخص المفوض داخل هذه اللمتشأة مقابل اشتراك 
سنوي يدفعه مرة واحدة. 

تمنح هذه الخدمة الشترك فرصة الاستفادة من خدمات محددة من 
الخدمات التنوعة التي یقدمها "مقیم" من عملیات تفاعلية وخدمات الاستعلام 
مقابل دفع اشتراك سنوي مخفض, كما يوجد رسوم يتم دفعها مقابل JS‏ عملية 
تفاعلية أو خدمة اطلاع یقوم بها. 

د- الخدمات التفاعلية لانجاز العاملات الالکترونية 

1.خدمة اصدار تأشيرة الخروج والعودة الفردة الکترونیا وطباعتها 

وإلغائها. 


۹1 


2خدمة إصدار تأشيرة الخروج النهائي إلكترونياً وطباعتها والغائها. 

3.خدمة تجدید الاقامة. 

ه- خدمات الاستفسار الالکترونية 

1.بیانات مقیم بواسطة رقم الاقامة. 

2معلومات dole‏ حول مقيم على كفالتك. 

3.معلومات رخصة قيادة. 

4.خدمة الاستفسار عن مخالفات مقيم على كفالتك. 

5.خدمة الاستفسار عن مقيم بواسطة الاسم. 

6 تأشيرة الخروج العودة برقم الإقامة. 

7.تأشيرة الخروج العودة برقم التأشيرة. 

و- خدمات قوائم مديرية الجوازات الإلكترونية 

1.خدمة قائمة جميع المقيمين على كفالتك. 

2.خدمة قانمة ال مقيمين حديثي الدخول (الذين مم يتم إصدار إقامات لهم 
حتى الآن). 

3.خدمة قائمة حاملي تأشيرة الخروج والعودة. 

4.خدمة قائمة حاملي تأشيرة الخروج SGU!‏ 

5.خدمة قائمة ذوي السجلات غير النشطة. 

6.خدمة dé‏ الهاربين. 

7.خدمة طباعة قائمة المقيمين مع تابعيهم. 


8.خدمة الإحصاءات العامة الإلكترونية. 


۹۷ 


2: برنامج خدمة آبشر 

شرعت امديرية العامة للجوازات في تقدیم خدماتها الالکترونية عبر البوابة 
الالکترونية "آبشر" www.epassport.gov.sa‏ و تحویل جمیع التعاملات التي تتم 
Lain‏ وبين عدد من الجهات الحکومية الأخری ذات العلاقة إلى معاملات آلية 
تتم بشکل سریع و دقیق سعياً منها في تطبیق الحکومة الالكترونية Les‏ یحقق 
التوجیهات الكريمة من لدن ولاة الأمر - حفظهم الله -. وذلك من خلال البوابة 
الالکترونية للجوازات (آبشر). 

ومن خلال خدمات آبشی فان المديرية العامة للجوازات تهدف لتوفر 
خدمات الكترونية آمنه ومتميزة تتسم بالسرعة والدقة والارتقاء بجوده الأداء 
والرقي مستوی العمل وتسهیل الاجراءات وتسخیر الامکانات التقنية ها يضمن 
خدمة المواطنين والقیمنن والمؤسسات الحکومية والأعمال على مدار الساعة 
ودون الحاجة طراجعة إدارات الجوازات. 


أ- الأهداف 


1.العمل على تخفيض عدد مراجعي الجوازات وتوفير الخدمة لهم عبر 
الشبكة العنكبوتية. 


2.العمل على الربط مع جميع القطاعات الحكومية إلكترونيا. 
3.التقليل من حالات التزييف والتزوير. 

4.توفير بيئة عمل آمنة لمنسوبي القطاع. 

5.العمل على تبسيط إجراءات التعامل مع القطاع. 


6إنهاء الإجراءات بكل سهولة في أي وقت ومن أي مكان. 


۹۸ 


ب -المزايا 

1. الحصول على الخدمة مجاناً بدون أي رسوم إضافية. 

2.الحصول على الخدمة على مدار الساعة وفي أي وقت ومن أي مكان. 
3.تفادي الانتظار والازدحام. 

4.سرعة أداء الخدمة والحصول على نتائجها. 

ج- نشر الخدمات 


تسعی المديرية العامة للجوازات لنشر خدماتها الالکترونية وتوعية 
المواطنين والمقيمين بأهمية التسجیل والتفعیل للاستفادة من الخدمات القدمة 
والعمل بكل الوسائل للوصول إلى الموطن والقیم کالتالی: 
1.المشاركة في المهرجانات والمعارض الرئيسية (الجنادرية - معرض الکتاب 
- معرض جایتکس...). 


2عمل زیارات خاصة للتفعیل ونشر الخدمات. 

3.توفر أجهزة الخدمة الذاتية (kiosk)‏ 

4.توفر موظفین في جمیع إدارات ومراکز الجوازات لتفعیل املسجلین. 
5عداد حملة اعلانبة عبر التلفزیون. 

6(عداد حملات إعلانية عبر مواقع COPY!‏ والصحف ولوحات الطرق. 
7 طباعة وتوزیع مطویات عن الخدمات وطريقة الاستفادة منها. 


8.التواجد بشکل فعال في مواقع التواصل الاجتماعي. 


۹۹ 


د- الخدمات الحالية 
1.إصدار تصریح سفر. 

2.إلغاء تصریح سفر. 

3.إصدار الاقامة. 

4.تجدید الاقامة. 

5.إصدار تأشيرة خروج وعودة. 

6.إلغاء تأشيرة خروج وعودة. 

7صدار تأشبرة خروج نهائي. 

8.لغاء تأشيرة خروج نهاني. 

9.الاطلاع على البيانات الشخصية. 

0.لاطلاع على بيانات التابعين. 

1.الاطلاع على بيانات العاملين. 

2.الاستعلام العام عن أحقية القيام بالحج. 
3.لاستعلام العام عن صلاحية التأمين الصحي للمقيمين فقط. 
4.الاستعلام عن العمالة الجديدة والزائرين. 
5.الاستعلام العام عن حالة تأشيرة خروج وعودة. 
6.الاستفسار العام عن البصمة. 

7.لاستعلام عن صلاحية الاقامة. 


8.الاستفسار عن وصول العمالة. 


ه - التسجیل والتفعیل في خدمات الجوازات الالكترونية "آبشر" 

يمكن التسجیل و التفعیل في الخدمات باستخدام احدی الطرق التالیة: 

1- عن طریق الدخول للبوابة الالکترونية للجوازات www.Epassport.gov.‏ 
sa‏ والتسجیل Lad‏ ومن ثم زيارة آقرب مركز تفعیل أو عبر أجهزة 
الخدمة الذاتية. 

2 -قنن ظریق تفعیل الحساب Vol‏ عبر جهاز الخدمة الذاتبة (kiosk)‏ 
حيث ستصك کلمة مرور مؤقتة على هاتفك النقال تمكنك من 
الدخول إلى البوابة الالكترونية للجوازات ومن ثم إكمال الاجراءات. 

3 -التوثیق و التفعیل عن طریق البنوك التالیة: (سامبا - الریاض - 
الراجحي) ومن ثم القیام بالتسجیل عبر البوابة الإلكترونية 
للجوازات. 

و- طريقة التسجیل في الخدمات 

1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الالکترونية "أبشر" www.Epassport.‏ 
-Ov.sa‏ 

2-اختر مستخدم جدید. 

3-قم بتعبثة البیانات كما هو موضح بالشاشة والوافقة على الشروط 
والأحكام بعد قراء‌تها. 

4 -سيتم إرسال رمز التأكيد إلى هاتفك التحرك. قم بادخاله في الحقل 
ا ملخصص. 


5 -سيطلب النظام منك إنشاء حساب مستخدم. 


6 -بعد eLel‏ مرحلة انشاء حساب الستخدم. سیقوم النظام بعرض رسالة 
تفید بذلك ویرشدك إلى طباعة النموذج (وهو متوفر في مراکز 
(Leal fail‏ وغل طباعشه وتوقيعة وقسليمة لوف اهيل 
الختص في أي من مراکز التفعیل. 
ز-جهاز التفعیل الذاتي 
هو جهاز إلى مرتبط بالبوابة الالکترونية بوزارة الداخلية مباشرة ویستطیع 
من خلاله كل من الواطن والقیم Goo)‏ لدیهم بصمة) القیام بتسجیل حساب 
خاص به وتفعیله للاستفادة من كافة الخدمات الالكترونية التاحة. 

ح- فوائد جهاز التفعیل الذاتي 

توفر هذه الخدمة قناة الکترونية معکن blob!‏ والقیم من تفعیل 
الخدمات الالکترونية للجوازات " آبشر " والحصول على العدید من الخدمات 
المدرجة فیها ویتمیز جهاز الخدمة بسهولة الاستخدام والأمان والوئوقیه لكافة 
ا معاملات الالکترونية اطنجزة من خلال4. 

ط-خطوات إصدار تصريح سفر 

1- الدخول إلى خدمات الجوازات الإلكترونية "انار" www-.Epassport.‏ 
-gOov.sa‏ 

2 من LEW‏ مین الشاشة اختر (الجوازات) ثم اختر تصاریح السفر 

3 -اختر زر موافق في وسط الشاشة لاعام العملیة. 

4 -اختر طريقة اصدار التصر یح: 


٠‏ إصدار تصريح بواسطة جواز السفر. 


۰ اصدار تصریح بواسطة الهوية الوطنية. 


5 -ستظهر قائمة بأسماء السجلن على سجل العائلة الخاص بك والذین 
ليس لديهم تصاریح سفر سارية الفعول. 


6 -اختر التابع المطلوب عمل تصريح سفر له. 

7 -اختر نوع التصريح. 

ء تصريح لسفرة واحدة. 

۰ تصريح لعدة سفرات. 

8 -اختر مدة التصريح. 

ء تحديد تاريخ معين (هجري أو ميلادي). 

ه٠‏ مدة سريان الجواز. 

9 -اختر زر إصدار التصريح للانتقال إلى الخطوة التالية. 

0 -ستظهر لك شاشة تتضمن تفاصيل إصدار تصريح السفر والتأكد من 
صحتيا. 

1-في حال الموافقة اختر زر تأكيد لإتمام العملية. 

2 -الآن تم إصدار تصريح سفر إلكترونيء ولا يلزم طباعته. 

ي- خطوات عرض أو إلغاء تصريح سفر: 

1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الإلكترونية "أبشر" www.Epassport.‏ 


2.2 


2 -من LEW!‏ مین الشاشة اختر (الجوازات) ثم اختر تصاريح السفر 


3 -اختر زر موافق في وسط الشاشة لإتمام العملیة. 

4 -في آعلی الشاشة اختر (عرض أو إلغاء تصاریح السفر). 

5-ستظهر قائمة بأسماء من لديه تصریح سفر ساري الفعول من آفراد 
آسرتك. 

6 -اختر التابع اطراد عرض أو إلغاء تصریح السفر الخاص به. 

7 -ستظهر في الأسفل تفاصیل التصریح. 

3-8 حال طلب الغاء التصریح اضغط على زر (إلغاء التصریح). 

ك- خطوات اصدار تأشيرة خروج وعوده أو خروج نهانی: 


1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الإلكترونية "آبشر" www.Epassport.‏ 
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2 -من القائمة هين الشاشة اختر (الجوازات) ثم اختر خدمات العمالة. 

3 -في آعلی الشاشة ستظهر الخیارات التالية: (یعمل - خروج نها - 
متوق - هروب - آخری). 

4 -اختر (یعمل). 

5 -ستظهر قائمة بأسماء العاملین لديك. 


6 -ابحث عن العامل املطلوب إصدار تأشيرة له. ثم اضخط على (تفاصیل 
(ASI‏ الوجودة في يسار الشاشة. 


7 -تأكد من تسدید الرسوم املطلوبة. 


8 -تأكد من تاريخ الاقامة وتاریخ الجواز. 


9 -من ضمن الخیارات في الأسفل اختر زر (إصدار تأشيرة خروج و عودة 
أو خروج نهائي). 

0 -ستظهر رسالة (تنبیه) ثم اختر موافق بعد قراءته. 

1 بالنسبة لتأشيرة الخروج والعودة اختر مدة التأشيرة: (بالأيام أو 
العودة قبل تاریخ...). 

2 -اختر زر ((صدار التأشيرة). 

3 -ستظهر رسالة تبين بأنه سیتم إصدار التأشيرة. 

4 -اختر زر موافق. 

5 -قم بطباعة التأشيرة. 

ل- خطوات الغاء تأشبرة السفر: 

1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الإلكترونية "أبشر" www.Epassport.‏ 


.gov.sa 
-من القائمة هين الشاشة اختر (الجوازات) ثم اختر خدمات العمالة.‎ 2 
-ستظهر قائمة بأسماء العاملن.‎ 3 


4 -ابحث عن العامل الطلوب لالغاء تأشيرته» ثم اضغط على (تفاصیل 
(LSI‏ الوجودة في يسار الشاشة. 


5 -من Gad‏ الخیارات في الأسفل اختر زر (الغاء التأشيرة). 


م- خطوات إصدار الاقامة: 


1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الالکترونية "أبشر" www.Epassport.‏ 
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2 من LEW!‏ مین الشاشة اختر (الجوازات)» ثم اختر اصدار |قامة. 
3 ستظهر قائمة بأسماء العاملین. 

4 -اختر العامل املطلوب إصدار (قامة له. 


5 -قم بتعبثة بیانات الاقامة (مدة الاصدار - مکان امیلاد - جهة اصدار 
الجواز - الحالة الاجتماعية). 


6 -یجب التأشير باطوافقة على الشروط والأحكام. 

7 -اختر زر (إصدار إقامة). 

8 -ستظهر شاشة تتضمن معلومات العامل والتأكد منها. 
9 -في حال الموافقة اختر زر LEY USE‏ العملية. 

ش- خطوات تجدید الاقامة: 


1 -الدخول إلى خدمات الجوازات الالکترونية "أبشر" www.Epassport.‏ 


-gOv.sa 

2 -من القائمة هين الشاشة اختر (الجوازات). ثم اختر خدمات العمالة. 

3 -في آعلی الشاشة ستظهر الخیارات التالية: (یعمل - خروج GLB‏ - 
متوق - هروب - آخری). 


4 -اختر (یعمل). 


5 -ستظهر قائمة بأسماء العاملن. 


6 -ابحث عن العامل المطلوب تجدید اقامته» ثم اضغط على (تفاصیل 
أكثر) الوجودة في يسار الشاشة. 


7-تأكد من تسديد الرسوم المطلوبة. 

8 -من ضمن الخيارات في الأسفل اختر زر (تجديد إقامة). 
9 -حدد مدة التجديد المطلوبة. ثم اضغط على زر تجديد. 
0 -ستظهر شاشة تتضمن معلومات العامل والتأكد منها. 


3-11 حال الوافقة اختر زر تأكيد eLéy‏ العملية .(www.elm.sa)‏ 


واقع الخدمات المقدمة من خلال تطبيقات البرامج الالکترونية 3 
الجوازات 
تشير الإحصاءات إلى أن العدد الإجمالي للمستفيدين من خدمات المديرية 
العامة للجوازات الإلكترونية (أبشر) إلي يوم الاثنين الموافق 1435/7/16ه كالتالي: 


الصدر: موقع المديرية العامة للجوازات 


ولقد cle‏ في صحيفة عکاظ بعددها 4684 بتاریخ 6/14/ 1435 هب 
بأن الديرية العامة للجوازات آنجزت مجموعة من خدماتها إلكترونياً 
بنسبة تجاوزت 85 في المئة. وذلك في الفترة من 29/ 2/ 1435ه- وحتی 
0ه حيث ذکر مدير عام الجوازات اللواء سلیمان بن عبدالعزیز 
الیحیی أن ore‏ السجلین في خدمات الجوازات الالكترونية "آبشر" زاد 
بشکل كبير» ما آدی إلى زيادة الاجراءات الطلوب تنفیذها عن طريقهاء 
وأضاف "الجوازات تسعی في ظل متابعة وزير الداخلية ومن خلال مساندة 


مركز العلومات الوطني. إلى تحقیق هدفها المتمثل في جعل کل إجراءاتها 
وخدماتها ممكنة الکترونیاء وأن تصبح زداراتها من دون مراجعین"» کما Lad ole‏ 
ما ذکره المتحدث الرسمي باسم الديرية العامة للجوازات» القدم آحمد فهد 
اللحیدان, بأنه بالقارنة بين عدد الخدمات القدمة عن طریق ادارات الجوازات 
وتلك النجزة إلكترونياء نجد أن خدمتي(أبشرء مقیم)تجاوزتا |دارات الجوازات 
في تقدیم معظم هذه الخدمات خلال الأشهر الاضية. وذلك على النحو التالی: 


- تجدید الاقامة: 


بلغ ماتم تنفیذه عن طريق ادارات الجوازات نحو 14 في الثة من 
الجموع الكليء بینما كانت النسبة للخدمات الالکترونية(آبشی مقيم)هي 86 في 
المئة. مشيرا إلى أن تصاریح السفر للتابعین قد آنهت إدارات الجوازات إجراءات 
5 في اللمئة من منها مقابل 75 في المئة للخدمات الإلكترونية. 

- إصدار تأشيرة خروج وعودة: 

تم تنفيذ 18 في الثة من هذه الخدمة عن طريق إدارات الجوازات» بينما 
كانت النسبة للخدمات الإلكترونية(أبشرء مقيم)هي 82 في المئة. وقال اللحیدان 
إن الجوازات آضافت عددا من الخدمات الإلكترونية مطلع هذا العام مثل 
خدمة نقل خدمات خدمة تعديل مهنة وخدمة حجز موعد لإصدار أو تجديد 
جواز السفر السعودي» وذلك للتيسير على ال مواطنين والقیمین» وتابع: "الجوازات 
تشهد نقلة نوعية في خدماتها الإلكترونية وفقا Lb‏ هو مخطط ولذلك نحث 
الجميع على التسجيل في خدمات الجوازات الإلكترونية والاستفادة منها" ۱۷۲۷ 


.okaz.com.sa 


ومن خلال تلك الاحصاءت بری الباحث أن ادارة الجوازات عازمة على 
الاستفادة من البرامج الإلكترونية 3 تقدیم خدماتها؛ لما لها من ایجابیات» 
يوجزها الباحث فيما يلي: 
٠‏ توفير الوقت. 
٠‏ توفير الموارد البشرية واللوجستية واطالية. 
٠‏ إنتاجية أعلىء نتيجة لرضى الموظفين والمستفيدين. 
۰ قواعد بيانات حكومية رسمية Gob‏ نسبة آخطاء في إدخال البيانات. 
٠‏ تقليل الغرامات على الشركات والموظفين من خلال نظام التنبيه 
الذي لتجديد الإقامات وتأشيرات الخروج والعودة. 
ه إمكانية الدخول إلى خدمة " أبشر و مقيم" من أي حاسب آلي متصل 
بالإنترنت عبر بوابة إلكترونية مخصصة. 
٠ه‏ ضمان الاتصال الآمن عبر الإنترنت وعدم المساس بخصوصية المعلومات. 
ورغم تلك الإيجابيات في تقديم الخدمة من خلال البرامج الإلكترونية 
والتي تم ذكرها بعالیه. فانه من خلال خبرة الباحث العملية بجوازات محافظة 
جدة يرى أن هنالك بعض المعوقات التي لاتزال تحد من الاستفادة الكاملة 
والفعالة من تطبيقات تلك البرامج ومن أهم تلك المعوقات ما يلي: 
۰ قلة الوعي بنظام أبشر ومقيم من قبل العاملين. وكذلك غياب 
امعلومة عن بعض المستفيدين من خدماتها. 
- كثرة املاحظات على نظام JM bo JI‏ مع وزارة العمل. حيث إن 
pas‏ املعاملات تصدر من مکتب العمل والعمال کنقل الكفالة 


ورخص العمل وتعديل اطهن. ولا تصل عن طريق النظام إلى ادارة 
الجوازات. 

ه وجود بعض الملاحظات على سجلات الوافدين وعند محاولة تعديلها 
من قبل العاملن على الحاسب JI‏ بإدارة الجوازات لا يقبل PLB!‏ 
ما يستوجب الرفع للمديرية العامة للجوازات. 


۰ قلة أعداد الأفراد العاملين على أجهزة الحاسب الآلي ونقص الخبرة 
لدى البعض منهم. 
٠‏ بطء نظام الحاسب الآلي وتوقفه في أحيان أخرى. 


ومما سبق يؤكد الباحث أن جميع المنظمات معنية بتطبيق البرامج والتقنيات 
الإلكترونية ومسايرة التطور التكنولوجي السريع من أجل تقديم خدمات تتميز 
بالجودة لمستفيديهاء ولكي يتحقق ذلك. فانه يستلزم وجود قادة أصحاب فكر 
إداري متطور ومتجدد وقادرين على حث العاملين معهم على الاستفادة من 
كل ما هو جديد في مجال الإدارة الإلكترونية وبرامجها مع تطويع كافة أقسام 
وهياكل ومستويات المنظمة بالتزامن مع تطوير مهارات وقدرات العاملين 
ممواكبة هذا الوضع الجديد والمنشود. 

نبذة عن إدارة جوازات محافظة جدة 

هي إحدى الإدارات التابعة إدارياً لجوازات منطقة مكة الکرمة» ومقرها 
الرسمي مدينة جدة. وتشرف على العديد من الشعب والأقسام» بالإضافة إلى 
إشرافها على مطار الملك عبد العزيز الدولي ومدينة الحجاج وميناء جدة 


الإسلامي» وتقوم إدارة جوازات محافظة جدة بعدة مهام ومسؤوليات ومن 


أهمها مايلي: 
٠‏ تنظيم جميع ما يتعلق بإصدار وتجديد جوازات السفر السعودية 
للمواطنين. 


\\\ 


تنظیم جمیع ما یتعلق بشوون القادمین إلى المملكة. سواء للاقامة أو 
الزيارة أو لغرض الحج أو العمرة. 

تنظیم عملية الدخول والخروج من وإلى المملكة عبر النافذ التابعة 
لجوازات جدة. 

التأكد من تقيد الواطن والمقيم والزاثر بالأنظمة وتطبیق اللوائح 
على المخالفين. 

إصدار تصاريح الحج للمقيمين. 

التنسيق مع الأجهزة المعنية بالدولة بشأن تطبيق الأحكام وتنفيذ 
التعليمات. 

توعية المواطن والمطقيم فيما يخص التعليمات المصدرة من المديرية 
العامة للجوازات. 

مكافحة أعمال التزوير والتزييف للوثائق الرسمية (.10101:1101.807 
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ثانیا: الدراسات السابقة 


من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة تبين وجود عدد من الدراسات 
العربية والأجنبية اهتم بعضها بالقاء الضوء على تطبیق البرامج الإلكترونية, 
والبعض الآخر اهتم بجودة الخدمات الالكترونية. وسوف يتم استعراض 
الدراسات السابقة بالشکل التالی: 


۰ الدراسات العربية 


1. دراسة الأعرج )02013( بعنوان: العوامل المؤثرة في اختیار نوع الخدمات 
والنوافذ التي تقدمها البنوك الالکترونية» دراسة تحليلية لآراء عينة من التعاملین مع 
البنوك: 

أجريت هذه الدراسة بالأكادممية العربية المفتوحة في الدنمارك. بكلية 
الإدارة والاقتصاد. وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة في 
اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية. ومدى تأثير 
وسائل تكنولوجيا المعلومات والقدرة والمعرفة باستخدامها على اختيار نوع 
الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية. وقد استخدمت الدراسة 
النهج الوصفي لعينة من المتعاملين مع البنوك» وبلغ حجم العينة )214( فرداء 
وتم استخدام الإستبانة كأداة لجمع البيانات. 

وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها: 


- أن القدرة والمعرفة باستخدام تكنولوجيا المعلومات لها تأثير جوهري 
في اختيار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الإلكترونية. 


VV 


- أن مدى توفر وسائل تکنولوجیا امعلومات یعتبر من العوامل المؤثرة 
في اختیار نوع الخدمات والنوافذ التي تقدمها البنوك الالكترونية. 
2. دراسة الراجحي (2012م) بعنوان: تقويم جودة الخدمات Jl‏ تقدمها 
إدارة جوازات منطقة الرياض من وجهة نظر المستفيد. 
أجريت هذه الدراسة بجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية. قسم العلوم 
الإدارية وهدفت الدراسة إلى التعرف علی توقعات اطستفیدین طلستوی جودة 
الخدمات التى تقدمها إدارة جوازات منطقة الرياضء والكشف عن اختلاف 
توقعات المستفيدين وفق المتغيرات الدبمغرافية لعينة الدراسة» وتحديد آهم 
معايير الحكم على جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين. 
وقد استخدمت الدراسة ال منهج الوصفي لعينة من المستفيدين من 
خدمات جوازات منطقة الریاض, وبلغ حجم العينة )506( آفراد. وتم استخدام 
الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 
وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها: 
- أن توقعات السغفيدين من الخدمات المقدمة تختلف وفق متغير 
المؤهل» والسن» وصفة مقدم الطلب. ومعدل التردد ولا تختلف 
وفق متغير الجنسية. 
- أن أهم معايير الحكم على جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين 
جاءت Lids‏ للترتيب التالي: (المعاملة الحسنةء السرغة في أداء 
«itl‏ مظهر العاملين). 
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3 دراسة العیاثی )02012( بعنوان: خدمات أنظمة العلومات الإلكترونية 
ودورها في تلبية احتیاجات الستفیدین- دراسة ميدانية بمكتبة الدرسة العلیا للأساتذة 
تج 3 ۰ ۱ زه* 


آجریت هذه الدراسة بجامعة منتوري - قسنطينة بالجزاش وهدفت 
هذه الدراسة إلى التعرف على أنظمة العلومات الالکترونية مختلف أنواعهاء 
واستعراض مختلف خدمات العلومات الإلكترونية. ومحاولة تبیان مكانة خدمات 
العلومات الالکترونية وذلك من خلال آهمیتها. ودورها في dob}‏ العلومات 
ومتطلبات تحقيقها ونجاحها. ومعرفة واقع خدماتها. وقد استخدمت الدراسة 
النهج الوصفي لعينة من اطلستفیدین. وبلغ حجم العينة )102( من الأفراد. 
وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات. 
وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: 
- أن وجود خدمات معلوماتية فعالة بسهم في dob!‏ المعلومة للمستفید 
wl‏ ¢ وقت وبأقل جهد. 
- أن الخدمات امعلوماتية بمكتبة المدرسة العلیا للأساتذة تسعی إلى 
مسايرة التطور في مجال التکنولوجیا الحديشة. 
- أن خدمات أنظمة العلومات الالكترونية تلعب دوراً محورياً في تلبية 
احتیاجات المستفيدين منها. 
4. دراسة السعید والحامید (2012م) بعنوان: أثر جودة الأعمال الالكترونية على 
جودة الخدمات الصرفية (دراسة ميدانية في البنوك العاملة في الأردن): 
آجریت هذه الدراسة بالأردن» وهدفت هذه الدراسة إلى تقییم جودة 
الأعمال الإلكترونية الستخدمة في البنوك العاملة في الأردن من وجهة نظر العاملین 
في تلك البنوك» وأثر تلك الجودة على جودة الخدمات ابلصرفية المقدمة لعملاء 
البنوك. وقد استخدمت الدراسة امنهج الوصفي لعينة من العاملن وبلغ حجم 
العينة (100) فرد. 
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وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: أن الأعمال 
الإلكترونية Ig WL‏ الأردنية والخدمات المقدمة من خلالها SIS‏ مستوی عال. 


5. دراسة الوسی (2011م) بعنوان: آثر جودة الخدمة الالكترونية على الولاء 
الإلكتروني للعملاء (بالتطبیق على الخطوط الجوية السعودیة):. 

هدفت هذه الدراسة إلى ایضاح طبيعة ونوع العلاقات فیما بين الخدمة 
الإلكترونية للخطوط السعودية والولاء الإلكتروني للعملاء والکشف عن آثر 
جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة من الخطوط على الولاء الإلكتروني لعملائها. 
وقد استخدمت الدراسة ال منهج الوصفي لعينة من المستفيدين من خدمات 
الخطوط الجوية العربية السعودية الالكترونية» وبلغ حجم العينة (384) فردا. 
وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 

وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها: أن هناك تأثيرا 
معنويا لجودة الخدمة الإلكترونية المقدمة من الخطوط على الولاء الإلكتروني 
لعملاء الخطوط الجوية العربية السعودية. 


6. دراسة المنهالي (2011م) بعنوان: تقييم متطلبات نجاح مشروع الحكومة 
الإلكترونية من وجهة نظر العاملين في الإدارة العامة للإقامة وشؤون الأجانب بإمارة أبو 
ظبي: 

أجريت هذه الدراسة بجامعة الشرق الأوسط وهدفت هذه الدراسة إلى 
تقييم متطلبات نجاح مشروع الحكومة الإلكترونية من وجهة نظر العاملين 
في الإدارة العامة للإقامة وشؤون الأجانب بإمارة أبو ظبي بالإمارات العربية 
المتحدة. وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي لعينة من العاملينء وبلغ 
حجم العينة )150( فرداء وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 
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وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: 
- أن أهم متطلب لنجاح مشروع الحكومة الإلكترونية هو القناعة الكبيرة 
لدى العاملين بأهمية الشروع. 
- أن القناعة بأهمية القيادة المسؤولة عن مشروع الحكومة الإلكترونية 
يعتبر الضمانة الأساسية لنجاح المشروع. 
- أهمية إخضاع العاملين لدورات تدريبية في استخدام الحاسوب (قواعد 
البيانات والإنترنت). 
- أن تطبیق مشروع الحكومة الإلكترونية سيؤدي إلى الدقة في إنجاز 
معاملات المستفيدين. 
7 دراسة العطوي (2009م) بعنوان: تقييم الخدمات الإلكترونية في مواقع 
آمانات المناطق بالمملكة العربية السعودية: 
أجريت هذه الدراسة بجامعة الملك فیصل. وهدفت هذه الدراسة إلى 
تقييم مستوى الخدمات الإلكترونية في مواقع أمانات مناطق المملكة العربية 
السعودية, ويتم هذا من خلال استعراض التجارب الدولية 3 مجال تقييم 
المواقع البلدية واستخلاص الدروس من تلك التجارب» والتعرف على المعايير 
الستخدمة في تقييم الخدمات الإلكترونية على مواقع البلديات. وقد استخدمت 
الدراسة أسلوب تحليل ا محوق لعينة من مواقع الأمانات الإلكترونية»› وبلغ 
حجم العينة (90) ۳ ۳ الکترونیا. 


وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتانج من آهمها: أنه مازال آمام 
الأمانات الكثير من العمل للارتقاء مستوى الخدمات الالکترونية المقدمة لزوار 
الواقع. حیث بلاحظ polis OLE‏ التقییم في بعض امواقع» كما أن الحصول على 
بعض الخدمات یتطلب إجراءات روتينية من خلال زيارة الأمانة» ولیس من 
خلال الوقع الإلكتروني. 
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8. دراسة GL GH!‏ والبیضین )02009( بعنوان: اختبار کفاءة الخدمات الإلكترونية 
القدمة في مديرية الجنسية وشوون الأجانب وآثرها في قبول الستفیدین للخدمة 
الالکترونية: 

آجریت هذه الدراسة ععهد الادارة العامة بالریاض, وهدفت هذه 
الدراسة إلى اختبار كفاءة الخدمات الالكترونية القدمة في مديرية الجنسية 
وشوون الأجانبء والتعرف على آثرها في قبول الستفیدین من خدماتهاء والکشف 
عن مستوی قبول الخدمات الالکترونية المقدمة للمستفیدین» اضافة إلى التعرف 
عوامل الدفع لقبول الستفیدین للخدمات الإلكترونية. وقد استخدمت الدراسة 
النهج الوصفي لعينة من الراجعین لمديرية الجنسية وشوون الأجانب. وبلغ 
حجم العينة (126) فردا. وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات. 


وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: 

- أن هناك قبولا هستوی مرتفع للخدمات الالكترونية القدمة لدی 
ال مستفيدين. 

- توافر الجودة والفعالية وانخفاض تكلفة الخدمة الإلكترونية تمثل عوامل 
دفع إيجابية لقبول الخدمات الإلكترونية؛ Lb‏ لها من مزايا يلمسها 
taht)‏ 


9. دراسة نجم و البیضین )02009( بعنوان: الجودة الإلكترونية (نحو موذج 
مقترح لأبعاد الجودة الالکترونیة): 

آجریت هذه الدراسة بجامعة الزيتونة الأردنية. وهدفت هذه الدراسة 
إلى تقدیم رؤية واضحة للجودة الالکترونية وعناصرهاء والدروس الستفادة من 
تجارب شرکات الأعمال LEW‏ على الانتونت. وتحدید آبعاد جودة الخدمة 
الإلكترونية القدمة للمستفیدین. واعتمدت الدراسة على تطویر الطريقة 
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العروفة (ServQual)‏ أو موذج الفجوات (Gaps Model)‏ الذي تم تطویره من 
قبل باراسورامان وآخرین (Parasuraman et al)‏ وذلك لتحدید الأبعاد القترحة 
لجودة الخدمة الالكترونية والتمثلة في (موقع الوب» جودة البرمجيات. جودة 
العلومات» جودة وتنوع الخدمات الإلكترونية» الأخلاقيات الالکترونیة) التي 
استخدمت للتعرف على التطویر الستمر للبرامج الالكترونية في الأجهزة الأمنية 
وعلاقته بجودة الخدمة من وجهة نظر الستفیدین من خدماتهاء وقد طبقت 
هذه الدراسة على )19( دراسة بحشت في آبعاد جودة الخدمة الالكترونية. 

وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: أن آبعاد جودة 
الخدمة تم تحدیدها بخمسة آبعاد آساسية هي: اللموسات (التسهیلات امادية 
والأجهزة والأفراد) امعولية (Reliability)‏ الاستجابة» القدرة (معرفة ومهارات 
مقدم الخدمة), والتقمص العاطفي (Empathy)‏ كما أن مستوی الجودة 
الإلكترونية ازداد مع التوسع في تطبیقات الانترنت عالیا. 

0. دراسة الشوابكة (22008) بعنوان: العلاقة بين تطبیق الحكومة الالکترونية 
والأداء الوظيفي (دراسة اتجاهات موظفي الدواثر الحكومية في المملكة الأردنية الهاشمیة): 

آجریت هذه الدراسة بالجامعة الأردنية بعمان. وهدفت إلى التعرف على 
العلاقة بين تطبیق الحكومة الالکترونية والأداء الوظيفي من وجهة نظر موظفي 
الدوائر الحكومة الأردنية» ومعرفة مدی جاهزیتها لتطبیق برنامج الحكومة 
الإلكترونية»ء وأهم العقبات التي تحد من تطبیقها. وقد استخدمت الدراسة 
المنهج الوصفي لعينة من الوظفین, حيث بلغ حجم العينة )340( فرداً. وتم 
استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات. 
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وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: 

- وجود علاقة بين تطبیق الحکومة الالکترونية ومستوی الأداء الوظيفي. 

- أن توفير التکنولوجیا يُسهم في تحسين الأداء الوظيفي. 

- أهمية تحديث القوانين والتشريعات لتطبيق الحكومة الإلكترونية 

لتحسين الأداء الوظيفي. 
- وجود معوقات إدارية ومالية وقانونية يحد من تطبيق برامج الحكومة 
الإلكترونية. 

11. دراسة المطيري (2007م) بعنوان: اتجاهات اطدیرین 3 الوزارات نحو 
تبني الحكومة الإلكترونية بدولة الكويت: 

أجريت هذه الدراسة بالجامعة الأردنية بعمان. وهدفت إلى التعرف على 
اتجاهات اطدیرین 3 الوزارات الحكومية نحو تطبيق الحكومة الإلكترونية 3 
دولة الکویت. وقد استخدمت الدراسة اطنهج الوصفي لعینة من اطدیرین 3 
مختلف الستویات الادارية بالوزارات الكويتية. وبلغ حجم العينة )428( فردا؛ 
وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات» ومن أهم نتائج الدراسة: ضرورة 
تطویر وتدریب ال موارد البشرية وزيادة إلمامهم المعرفي في الجوانب التکنولوجية. 

2. دراسة درویش (2005ع) بعنوان: تطبیقات الحكومة الالکترونية (دراسة 
ميدانية على ادارة الجنسية والاقامة بدبي): 

آجریت هذه الدراسة بجامعة نايف العربية للعل وم الأمنية بالریاض, 
وهدفت إلى الکشف عن مجالات تطبیقات الحكومة الالكترونية في إدارة 
الجنسية والاقامة ‘Qty‏ والتعرف على البيئة الإدارية والتنظيمية لتطبیقات 


الحكومة الإلكترونية في ادارة الجنسية والاقامة وجهود تنمية وتطویر العنصر 
البشري فيهاء مع تسليط الضوء على آبرز العوقات التي تعترض تطبیقات 
الحكومة الالکترونية» وكذلك التعرف على وجهات نظر المبحوثين حول جودة 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية. وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي» 
وبلغ حجم العينة (300) فرد. وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 

وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها: أن المعوقات 
التشريعية تمثل AST‏ المعوقات تأشيراً على سير العمل في الحكومة الإلكترونية. 

« الدراسات الأجنبية 

1 دراسة فادی (2013م) بعنوان: تصورات ال مستخدمين نحو جودة الواقع 
الالكترونية وأثرها على القصد من استخدام خدمات الحکومة الإلكترونية في الأردن: 

هدفت هذه الدراسه إلى التحقق من تصورات ال مستخدمين lj)‏ نوعية 
الواقع الالكترونية» والتعرف على تأثير هذا التصور على استخدام خدمات 
الحكومة الالكترونية في الأردن» والکشف عن أثر متغیرات نظام الجودة (بناء 
تصمیم (Le‏ على رغبة الستفیدین في استخدام خدمات الحكومة الالكترونية. 

وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي لعينة من الستفیدین من 
خدمات الحكومة الالکترونية 3 الأردن» حيث بلغ حجم العينة )211( فردا وتم 
استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات. 

وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من آهمها: 

- أن تصورات الستخدمین إيجابية نحو الاستفادة من خدمات الحكومة 

الإلكترونية. 
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- أن متغیرات نظام الجودة مها ذلك بناء تصمیم تفاعلي جید له 
آثر nS‏ على رغبة الستفیدین من استخدام خدمات الحكومة 
الإلكترونية. 

2. دراسة ريجينا وفرانك وأيدن (2009م) بعنوان: جودة الخدمة الحكومية على 


الإنترنت (دراسة للخدمة عبر الإنترنت للإيرادات الايرلندية): 


هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على نوعية الخدمة عبر الإنترنت التى 
تقدمها هيئة المفوضين الايرلندية» والخاصة بإيرادات الضرائب قسم الايداع 
ونظام جمع الإيرادات عبر الانترنت» وفحص جودة خدمة الإنترنت من وجهة 
نظر المواطنين و الممارسين الذين يستخدمون نظام الضرائب الحكومية الإلكتروني. 
وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي المسحي لعينة من الستخدمین, 
حيث بلغ حجم العينة )6661( فردا وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع 
البيانات. 
ومن أهم نتائج الدراسة ما يلي: 
- أن الكفاءة و سهولة الحصول على الخدمة من أبعاد جودة الخدمة 
الإلكترونية. 
- أن معظم التأثير على تصورات المستخدمين جاءت Lad‏ للقيمة المتحصلة 
من سهولة التعامل في استخدام الخدمات الإلكترونية. وأوصت 
الدراسة بأنه يجب أن يركز مقدمو الخدمات الإلكترونية بالقطاع 
العام على التواصل مع المستخدمين للحد من مخاوف ال مستخدمين 
حيال الاستفادة من الخدمات الإلكترونية المتاحة. 
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3 دراسة میشیل )02008( بعنوان: دراسة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة 
ورضا العملاء» لجودة الخدمة الشاملة للخدمات المصرفية عبر الإنترنت 
في نیوزیلن دا: 
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين آبعاد جودة 
الخدمة ورضا العملاء لجودة الخدمة الشاملة للخدمات الصرفية من خلال 
الإنترنت. وقد استخدمت الدراسة اطلنهج الوصفي لعينة من مستخدمي الخدمات 
البنكية بنیوزیلندا» حیث بلغ حجم العينة (300) فرد» وتم استخدام الاستبانة 
dlls‏ لجمع LIL!‏ وآبرز ما توصلت إليه نتائج الدراسة أن جودة الخدمات 
المصرفية عبر الإنترنت تمثل أهمية بالغة للعملاء وكذلك بالنسبة للبنوك مقدمة 
الخدمة. 
ء التعقيب على الدراسات السابقة 


من خلال عرض وتحليل الدراسات السابقة. واستقراء معطياتهاء ومعالجتها 
من حيث أهدافهاء واستعراض إجراءاتهاء وأدواتهاء ومنهجيتها العلمية. وتحليل 
نتائجهاء والمقارنة Lain‏ وبين الدراسة الحالية. توصل الباحث إلى ما يلي: 
- تم تصنيف الدراسات إلى دراسات عربية ودراسات Atel‏ وتم عرض 
كل منها وفق ترتيب زمني من الأحدث إلى الأقدم. 
- تتشابه معظم الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في منهج الدراسة 
الطبق (المنهج الوصفي) وهي دراسة الأعرج (2013م). دراسة 
فادي(2013ع). دراسة العیاشی )2012@(< دراسة السعيد وال محاميد 
«(e2012)‏ دراسة اطوسی(1 (e201‏ دراسة النهالی(2011م)؛ دراسة 
الذنیبات والبیضین(2009ع)» دراسة الشوابکة(2008م), دراسة 


میشیل (2008ع). دراسة الطيري(2007)» دروی ش(2005م). 
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- استخدمت دراسات آخری النهج الوصفي بأسلوب مسحي مثل دراسة 
الراجحي (2012م)ء ودراسة ریجینا وفرانك وآیدن )02009( 


- هناك دراسات استخدمت آسلوب تحلیل المحتوى کدراسة العطوي 
«(e2009)‏ ودراسة نجم واطبیضین (2009م). 

- اختلفت الدراسات السابقة في آبعاد جودة الخدمة الالكترونية Las‏ 
للجهة مقدمة الخدمة ونشاطها ونوع الخدمة ال مقدمة. 

- تختلف الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة من حيث العينة 
المختارة حيث تمثلت عينة الدراسة الحالية في المستفيدين والعاملين 
بإدارة الجوازات محافظة جدة. 


- تختلف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث أبعاد الدراسة 
الميدانية والمتمثلة في (واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية. مستوى 
جودة الخدمة المقدمة من خلال البرامج dig IV‏ معوقات 
جودة الخدمة المقدمة من خلال البرامج الإلكترونية. متطلبات 
تحقيق جودة الخدمة المقدمة من خلال البرامج الإلكترونية). 

- اتفقت بعض الدراسات مع الدراسة الحالية في بعد واقع تطبيقات 
البرامج الإلكترونية مثل دراسة الأعرج (2013)» دراسة فادي 
(2013م)» دراسة العياشى (2012م). دراسة الذنیبات والمبيضين 
(2009م). 


- اتفقت بعض الدراسات مع الدراسة الحالية فى بعد مستوى جودة 
الخدمة المقدمة من خلال البرامج الإلكترونية مثل دراسة فادي 
(2013ع). دراسة السعید وا محاميد <(e2012)‏ دراسة اطوسی 
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(2011م). دراسة ريجينا وفرانك وأيدن(2009م)ء ودراسة ميشيل 
(2008م). ودراسة املطيري (2007م). 
- اتفقت pas‏ الدراسات مع الدراسة الحالية 3 بعد متطلبات تحقیق 
جودة الخدمة المقدمة من خلال البرامج الإلكترونية مثل دراسة 
الراجحي (2012م)» دراسة ريجينا وفرانك وأيدن (2009م)» ودراسة 
المطيري (2007م). 
- وبشكل عام تلتقي هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في التأكيد على 
أهمية تطبيق البرامج الإلكترونية لضمان جودة الخدمة المقدمة. 
وقد تحقق للدراسة الحالية الاستفادة من الدراسات السابقة في الجوانب 
التالية: 
1.إثراء الخلفية العلمية للباحث عن البرامج الإلكترونية وعلاقتها بجودة 
الخدمة المقدمة من وجهة نظر المستفيدين. 
2.بناء أو تدعيم الإطار النظري للدراسة. 
3.الاستفادة من نتائج وتوصيات الدراسات السابقة. 
4.توجيه الباحث إلى كثير من المراجع المتعلقة بموضوع الدراسة. 
5.اختيار منهج الدراسة وأداتها. 
6.تفسير بعض نتائج الدراسة الحالية. 
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في عدة نقاط تمثل أوجه 
ومبررات أهميتهاء ومنها اختلاف هذه الدراسة في الحدود الزمانية والمكانية, 
وكذلك مجتمع الدراسة المتمثل في العاملين واطستفیدین من خدمات إدارة 
الجوازات بمحافظة جدة. كما انفردت الدراسة الحالية ببحثها لبعد معوقات 
جودة الخدمة المقدمة من خلال البرامج الالكترونية. فضلا عن احتوائها على 
عدد من الأبعاد التي غطتها بعض الدراسات السابقة. 
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۱۳۹ 


الفصل الثالث 


الإجراءات ا منهجية للدراسة 


منهج الدراسة. 

مجتمع الدراسة. 

عينة الدراسة. 

أدوات الدراسة ومراحل تصميمها. 
إجراءات التطبيق لجمع البيانات. 


الأساليب الإحصائية 
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الفصل الثالث 


الإجراءات امنهجية للدراسة 


يتناول هذا الفصل منهجية الدراسة. ويبين مجتمع وعينة الدراسة. كما 
يوضح كيفية بناء أداة الدراسة لجمع البيانات اللازمة. والإجراءات العلمية 
المستخدمة في التأكد من صدق وثبات أداة الدراسة» والكيفية التي طبقت بها 
الدراسة ميدانياء وأساليب المعالجة الإحصائية التي تم استخدامها في تحليل 
بيانات الدراسة. 
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استخدم الباحث النهج الوصفي الارتباطي لتحقیق آهداف الدراسة 
والاجابة عن تساؤلاتها. حیث "یعتمد هذا النهج على دراسة الظاهرق كما 
توجد Wad‏ بالواقع» ویهتم بوصفها وصفا Lads‏ ویعبر عنها تعبيراً LAS‏ أو تعبیرا 
کمیاء بحيث یصف التعبیر الكيفي الظاهرة ویوضح خصائصها, أما التعبیر الکمي 
فيعطي وصفاً رقمياً بحيث یوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها. ودرجات 
ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخرىء ولا يتوقف المنهج الوصفي عند وصف 
الظاهرة فقط. بل يتعدى ذلك إلى التعرف على العلاقات بين المتغيرات التي 
تؤثر في الظاهرة والتنبؤ بحدودها ونتاتجها" (عمادة الجودة والاعتماد SSS‏ 
4م. ص 21). 
واستخدم الباحث في دراسته مصدرين لجمع البيانات: 
- الدراسات الوثائقية من خلال استقراء العديد من المصادر الأولية 
والثانوية من تقارير وكتب مؤلفة ومترجمة ورسائل علمية وبحوث 
ومقالات منشورة في دوريات علمية محكمة أو مقدمة إلى ندوات 
ومؤتمرات علمية. 
- السح الاجتماعي بالعينة الذي يتم تطبيقه من خلال استبانتين يتم 
توزيع الأولى منها على عينة عشوائية تمثل المجتمع الأول من 
العاملين في إدارة الجوازات محافظة جدة. والثانية يتم توزيعها 
على dis‏ عشوائية تمثل المجتمع الثاني من ال مستفيدين من 
Gloss‏ إدارة الجوازات محافظة جدة. 
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مجتمع الدراسة 


مجتمع الدراسة هو جمیع آفراد املجتمع الذي يسعي الباحث إلي اجراء 
الدراسة علية: بمعنى أن كل فرد أو وحدق أو pric‏ يقع ضمن ذلك الجتمع 
يعد Lind‏ من مکونات ذلك الجتمع(عمادة الجودة والاعتماد الأكاديمي. 2014 
م. ص 23( 


وبناء على مشكلة الدراسة وأهدافهاء فقد تحدد المجتمع كالتالي: 


1.ضباط وأفراد إدارة الجوازات محافظة جدة الموجودين على رأس العمل 
والبالغ عددهم (434عسكرياً). وذلك من واقع سجلات الشؤون 
الإدارية بإدارة جوازات منطقة مكة المكرمة والتي حصل الباحث 
شخصياً على تعدادهم من قسم الشؤون الإدارية بجوازات منطقة 
tS‏ اللكرمة. 

2 الستفیدون من خدمات إدارة الجوازات محافظة جدة من الواطنین 
والمقيمين من الوافدين للعمل وللإقامة بالمملكة العربية السعودية, 
وهو ما يمكن اعتباره مجتمعاً كبيراً أو غير محدود. 
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عينة الدراسة 


هي مجموعه جزئية من الجتمع» مكونة من عدة آفراد أو Lis «polis‏ 
الجتمع تمثيلاً صحیحا وصادقاء يتم اختیارها في ضوء poles‏ علمية. ویتم اجراء 
الدراسة علیها بدلاً من إجراء الدراسة على المجتمع كله |ذا تعذر دراسته لكبر 
حجمه» ويتم اختيار العينة من المجتمع بطرق عشوائية وغير عشوائية (عمادة 
الجودة والاعتماد الأكاديميء. 2014م» ص24). 

وتحقيقاً لأهداف الدراسة قام الباحث بتحديد حجم العينة الناسب لكل 
مجتمع حسب مدخل رابطة التربية الأمريكية باستخدام المعادلة التالية: 

x*xNxKx 1 (1 -K) 
]82 (N -1( + x2 x K (1 - 2[ 


حيث إن: 


5 


1. 7 = حجم العينة. 


2 ۸ = حجم ال مجتمع. 


K .3‏ = نسبة اطجتمع Population Proportion‏ واقترح كيرجيسي ومورجان 
آن تساوي )0.5( (K=0.5)‏ 


6.4 = درجة الدقة اطرغوبة Degree of Accuracy‏ واقترح كيرجيسي 
ومورجان أن تساوي )0.05( )0.05 = 5( 

5 22 اختبار مربع كاي عند درجة حرية واحدة. ومستوی الثقة 
المرزغوب)Level (Desired Confidence‏ واعتبر كيرجيسي 
eee‏ تا وی سا قفا مساو ل Peer‏ 


VW; 


ثم فان قيمة كا2 الجدولية تصبح (X=3.8412)‏ أو أن یکون 
مساویاً J‏ )0.01( ومن ثم فان قيمسة كا2 الجدولية تصبح 
(X= 6.6352)‏ 
وباستخدام المعادلة السابقة حصل الباحث على حجم العينة الناسب 
لكل مجتمع کت هو موضح 3 الجدول رقم )1( التالي: 
الجدول رقم (1) 


حجم العينة عند مستوى دلالة )0.01( 


غير محد ود 


100.000 


مفردة وأكثر 


وبعد أن تم تحديد حجم العينة المناسب لكل مجتمع حسب الجدول 
رقم (1) الموضح أعلاه قام الباحث Lg‏ يلي: 

أولا: عينة المجتمع الأول (العسكريون) 

اختار Col!‏ عينة عشوائية بسيطة من مجتمع العسكريين والذي 
بلغ حجمه )434 عسكريا)ء وباستخدام المعادلات الاحصائية» فإن الحد الأدنى 
الناسب لحجم العينة هو )205 عسكريين). وذلك بدرجة ثقة )95 %( 
وخطأ في تقدير النسبة قدره (5 %( فقد قام الباحث بتوزيع عدد أكبر من 


\¥e 


الاستبانات على العسکریین بلغت )250( استبانة وبعد التوزیع حصل الباحث 
على )231( استبانة صالحة للتحلیل الإحصائي» وهي تتجاوز الحد الأدنى الناسب 
لعينة الدراستة. 

ثانیا: due‏ المجتمع الثاني (الستفیدون) 

اختار الباحث عينة عشوائية بسيطة من مجتمع الستفیدین والذي 
يمكن اعتباره مجتمعا کب را أو غير محدود. وباستخدام العادلات الإحصائية 
لتحدید الحد Goll‏ الناسب لحجم العينة الذي یساوی )384( مستفیدا بدرجة 
ثقة(95 96)وخطاً في تقدیر النسبة قدره )5 %( فقد قام الباحث بتوزیع عدد 
آکبر من الاستبانات على الستفیدین بلغت )420( استبانةء وبعد التوزیع حصل 
الباحث على )405( استبانات صالحة للتحلیل الإحصائيء. وهي تتجاوز الحد الأدنى 
الناسب لعينة الدراستة. 
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آدوات الدراسة ومراحل تصمیمها 


نظرا لطبيعة الدراسة والنهج التبع فيهاء ولحدودية الوقت السموح 
به للدراسة. والامکانات المادية المتاحة. فقد قام الباحث باستخدام الاستبانة 
الموجهة لأفراد مجتمعي الدراسة من العاملین والستفیدین بإدارة الجوازات 
بمحافظة جدة. وقد قام الباحث باخضاع آداة الدراسة للأسس العلمية في البناء 
واختبارات الصدق والثبات وفق Lol bl‏ التالية: 


آولا: بناء أداتي الدراسة 


أ.استبانة العاملن 
قام Col!‏ بتصمیم استبانة لغرض جمع البیانات بواسطتها. وقد 
اشتملت على قسمین, القسم الأول منها يتعلق بالمتغيرات الشخصية والوظيفية 
للدراسة التی تتضمن المتغيرات اطتعلقة بالخصائص الشخصية والوظيفية طفردات 
الدراسة ممثلة 3 (العمر - المؤهل العلمي - الرتبة العسکرية - سنوات الخبرة - 
عدد الدورات التدريبية 3 مجال الحاسب (JS‏ آما القسم الثاني من الاستبانة 
فيتكون من ثلاثة محاور وهي كالتالي: 
1.محور درجة تطبيق البرامج الإلكترونية 3 تقديم الخدمات بإدارة 
جواذات LES‏ ج3 و ثيل فل (27) غمارة: 
2.محور العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة 
الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة ويشتمل على (22) عبارة. 
3.محور المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات 
محافظة جدة ويشتمل على (21) عبارة. 
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ویقابل US‏ فقرة من فقرات الحورین (الأول - LEB (SLU‏ تحمل العبارات 
التالية: (بدرجة كبيرة جداً - بدرجة کبیرة- بدرجة متوسطة - بدرجة منخفضة 


= 
doy -‏ منخفضة جدا). 


وقد تم اعطاء کل عبارة من العبارات السابقة درجات لتتم معالجتها 
إحصائيا علی النحو الآق: بدرجة كبيرة he‏ )5( درجات» بدرجة كبيرة )4( درجات. 
اوخ وة وسات وة تم( نخان وة مهف hie‏ 


)1( درجة واحدة. 


ویقابل کل فقرة من فقرات الحور (الثالث) LEB‏ تحمل العبارات التالية: 
(موافق بشدة - مواقق- محاید- عير موافق - عير موافق بشدة): 

وقد نم اعطاء کل عبارة من العبارات السابقة درجات لتتم معالحتها 
إحصائياً على النحو GV!‏ موافق بشدة )5( درجات» موافق (4) درجات. محايد 


)3( درجات. غير موافق (2)درجتان» غير موافق بشدة (1) درجة واحدة. 


وقد اشتمل كل محور منها على عدد من العبارات اتسمت بالبساطة 
والسهولة قدر الإمكان» ناهيك عن وضع بعض التعاريف الإجرائية لتبسيط 
بعض مفاهيم الدراسة. وذلك بعد القراءة والمراجعة المتأنية لما أتيح للباحث 
فق الات سواء کات Sts‏ سانقق او stay, Label slot‏ ال 
الاستفادة من آراء الخبراء والمختصين وخبرة الباحث العلمية والعملية. وقد تبنی 
الباحث في اعداد الحاور الشکل الغلق (Closed Questionnaire)‏ الذي بحدد 
الاستجابات امحتملة لكل سوال. وقد كانت درجات الاستجابة وفق مقیاس 
لیکرت الخماسي. 


جدول رقم )2( 


توزیع العبارات علی محاور الاستبانة (العاملون) 


واقع تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات 
she‏ 27 38,57 % 
بمحافظة جدة 


طبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية 
22 31,43 % 
ومستوی جودة الخدمات Slob‏ الجوازات محافظة حدة 
المعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة 
1 21 30 % 
الجوازات محافظة جدة 


=e 


ب. استبانة الستفیدین 


قام الباحث بتصمیم استبانة لغرض جمع البیانات بواسطتها, وقد اشتملت 
على قسمين» القسم الأول منها یتعلق بالتغیرات الستقلة للدراسة التي تتضمن 
المتغيرات المتعلقة بالخصاتص الشخصية والوظيفية لمفردات الدراسة ممثلة في 
(الجنس - العمر - الجنسية - المؤهل العلمي - تصنیف الهارة) آما القسم 
الثاني من الاستبانة فیتکون من ثلاثة محاور وهي :JLIS‏ 


1.محور مستوى جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة 
جدة ويشتمل على (15)عبارة. 


2.محور العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة 
الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة ويشتمل على (22) 
عبارة. 


۱۳۸ 


3.محور المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الالکترونية بادارة 
الجوازات محافظة جدة ويشتمل على (19) عبارة. 


ويقابل كل فقرة من فقرات الحورین (الأول - LEB (SLU‏ تحمل العبارات 
التالية: (بدرجة كبيرة جداً - بدرجة كبيرة- بدرجة متوسطة - بدرجة منخفضة 


- بدرجة منخفضة جدا). 


وقد تم إعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجات لتتم معالجتها 
إحصائيا علی النحو الآق: بدرجة كبيرة lee‏ )5( درجات» بدرجة كبيرة )4( درجات: 
بدرجة متوسطة )3( درجات. بدرجة منخفضة )2( درجتان. بدرجة منخفضة ۹ 


)1( درجة واحدة. 


ویقابل کل فقرة من فقرات الحور LEB (CULT)‏ تحمل العبارات التالية: 
(موافق بشدة - موافق - محاید - غير موافق - غير موافق بشدة). 

وقد تم إعطاء کل عبارة من العبارات السابقة درجات لتتم معالجتها 
Lister!‏ علی التحو الآق: موافق بشدة (5) Leys‏ موافق (4) درجات» محاید 


)3( درجات» غير موافق (2)درجتان» غير موافق بشدة )1( درجة واحدة. 


وقد اشتمل JS‏ محور Late‏ على عدد من العبارات اتسمت بالبساطة 
والسهولة قدر الامکان. ناهيك عن وضع بعض التعاریف الاجرائية لتبسیط 
بعض مفاهیم الدراسة وذلك بعد القراءة واطراجعة اللتأنية لما آتیح للباحث 
فق الهش ان سواه کافت: دزاس ات سافق اف كبا اه ايتا ,اة ال 
الاستفادة من آراء الخبراء والمختصين وخبرة الباحث العلمية والعملية. وقد تبنی 
الباحث في اعداد المحاور الشکل ال مغلق (Closed Questionnaire)‏ الذي بحدد 
الاستجابات الحتملة لكل سوال. وقد كانت درجات الاستجابة وفق مقیاس 
لیکرت الخماسي. 


۱۳۹ 


جدول رقم )3( 
توزیع العبارات على محاور الاستبانة (اطستفیدون) 


مستوی جودة الخدمات التی تقدمها إدارة الجوازات 
١‏ 26,79 % 


بمحافظة جدة 


المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة الجوازات محافظة جدة 


% 33,93 


طبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية 
ومستوی جودة الخدمات بادارة الجوازات محافظة 22 39,28 % 
جدة 


%100 


ثانیا: صدق آداتي الدراسة 


آحد الأسس التي يقوم علیها أي مقیاس يتم تصمیمه هو توفر خاصية 
الصدق (Validity)‏ التي تعني إلى أي درجة يقيس القیاس ما ضمم لقیاسه 
فعلاء ولا شيء غير ذلك (القحطاني وآخرون, 2000م» ص230). 


ومن أجل التحقق من صدق استبانتی الدراسة» آجری الباحث اختبارات 
الصدق التالية: 


آ. الصدق الظاهري 


ویقصد به قدرته على قياس ما ینبغی قیاسه من خلال النظر الیه, 
وتفقحص مدی ملاءمة بنوده لقیاس آبعاد المتغير الختلفة (القحطاني وآخرون, 
20 23240( 


وللتأکد من مدی صدق آداتي الدراسة في قياس ما وضعتا لقیاسه تم 
عرضهما على عدد من المحكمين من ذوي الخبرة والاختصاص من آعضاء هيئة 
التدریس بالجامعات. وبلغ عدد الحکمین (13) محکما (ملحق رقم 1( وقد 
تفضل وا مشکورین بابداء ملاحظاتهم ومقترحاتهم حول عبارات الاستبان. ثم 
وبعد مناقشة الشرف في تلك المقترحات واملاحظات. قام الباحث باجراء vas‏ 
التعدیلات والاضافات التي أوصى بها الحکمون, وآقرها الشرف والملحق رقم 
)2( یوضح الاستبانتین في صورته ما النهائية. 

ب. الصدق GLI‏ 


ويتم قياس هذا النوع من الصدق لعناصر الاستبانة من خلال معامل 
الارتباط بين درجة العبارق وبين الدرجة الكلية للبعد (الحور) الذي پنتمي 
J]‏ 


ج ثبات آداتي الدراسة 


ويعني ذلك إلى أي درجة يعطي القیاس قراءات متقاربة عند کل مرة 
یستخدم فیهاء أو ما هي درجة اتساقه وانسجامه واستمراریته عند تکرار 
استخدامه في آوقات مختلفة» وعلی آناس مختلفین (القحطاني وآخرون, 2000 
ص 236). 


ومن آشهر العادلات الستخدمة لقیاس الثبات الداخلي للأداة معامل 
الاتساق الداخلي آلفا کرونباخ. 


\e\ 


أولًا: استبانة العاملین 
1: للتحقق من الاتساق الداخلي والثبات طفردات ال محور الأول: 
"درجة تطبيق البرامج الإلكترونية 3 تقديم الخدمات بادارة Sloe‏ 
محافظة جدة" تم استخدام معامل ألفا كرونباخ كما هو موضح في الجدول 
رقم (4). 
الجدول رقم )4( 


معامل WI‏ كرونباخ GLY‏ المحور الأول: درجة تطبيق البرامج الإلكترونية في 
تقديم الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة 


۱ 


درجة تطبیق البرامج الالكترونية في 
تقدیم الخدمات Slob‏ جوازات 30 27 
محافظة حدة 


من خلال النتائج الوضحة بالجدول رقم (4) آعلاه يتضح أن OLS‏ الحور 
الأول: "درجة تطبیق البرامج الإلكترونية في تقدیم الخدمات بإدارة جوازات 
محافظة "Bic‏ مرتفع» حيث بلغ )0 970) ما يدل على ثبات الحور وصلاحیته 
للتطبیق الیدانی. 


YEY 


التحليل السيكومتري لعبارات المحور الأول: "درجة تطبیق الرا مج UY!‏ 439 


3 تقديم الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة": 


للتعرف على مدی إسهام العبارات المكونة للمحور الأول في معامل SLI‏ 
الحور وكذلك مدى ارتباط العبارات بالجموع الكلي للمحور باستخدام معامل 
آلفا کرونباخ إذا حذفت العبارة. وکذلك معامل الارتباط بين درجة العبارة 
والجموع الكلي للمحور. ومعامل الارتباط الصحح. كما هو موضح في الجدول 
رقم )5( 

الجدول رقم (5) 


التحلیل السيکومتري لعبارات الحور الأول: درجة تطبیق البرامج الالكترونية في 
تفدیم الخدمات Slob‏ حوازات محافظة جدة ن = 30 


قيمة Wi‏ إذا حذف 


معامل الارتباط المصحح معامل الارتباط باطحور 


YEY 


بلاحظ * دال عند مستوی الدلالة )0 05( 


\ee 


یتضح من الجدول رقم )5( أن جمیع العبارات المكونة للمحور الأول: 
"درجة تطبیق البرامج الالکترونية في تقدیم الخدمات بادارة جوازات محافظة 
جدة" تسهم في زيادة الثبات لهذا الحور. 

كما یتضح من الجدول رقم (5) أن کل معاملات الارتباط بين العبارات 
المكونة للمحور الأول: "درجة تطبیق البرامج الالكترونية في تقدیم الخدمات بادارة 
جوازات محافظة جدة" وبين الجموع الكلي وكذلك الجموع الكلي محذوفا 
dio‏ درجة العبارة دالة عند مستوی(0.05) وأن قیم معاملات الارتباط المصححة 
تراوحت بين )-0.613 0.833). 


2 للتحقق من الاتساق الداخاي والثبات لعبارات املحور الثانی: 
"العلاقة بين واقع درجة تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوی جودة 
الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة" تم استخدام معامل ألفا کرونباخ» كما 
هو موضح في الجدول رقم(6). 
الجدول رقم (6) 
معامل WI‏ كرونباخ GLY‏ ال محور الثاني: العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة 


العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 


الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات 
Slob‏ جوازات محافظة حدة 


۱:0 


من خلال النتائج الموضحة بالجدول رقم )6( يتضح أن OLS‏ الحور الثانی: 
"العلاقة بين واقع درجة تطبيقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات 
Slob‏ جوازات محافظة جدة" مرتفع» حیث بلغت قيمة معامل آلفا کرونباخ 
)0 970( ما يدل على ثبات ال محور وصلاحیته للتطبیق الیدانی. 

التحلیل السيکومتري لعبارات yg ob)‏ الثاني: "العلاقة بين واقع درجة تطبیقات 
البرام‌ج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة حدة: 

للتعرف على مدى إسهام العبارات المكونة للمحور الثاني 3 معامل OLS‏ 
الحور وكذلك مدى ارتباط العبارات بال مجموع الكلي للمحور باستخدام معامل 
Lai‏ کرونباخ إذا حذفت العبارة. وكذلك معامل الارتباط بين درجة العبارة 
وا مجموع الكلي للمحور ومعامل الارتباط ا ملصحح کما هو موضح 3 الحدول 
رقم (7). 

الجدول رقم (7) 
التحليل السيكومتري لعبارات المحور الثاني: العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات Slob‏ جوازات محافظة جدة ن = 30 


قيمة ألفا إذا حذف معامل الارتباط معامل الارتباط 
رقم العبارة 
العنصر امصحح با ملحور 


ا | 2تون 0892 


076 0,537 0,970 


yer 


بلاحظ * دال عند مستوی الدلالة )0 05( 


من الجدول رقم )7( أعلاه يتضح أن جمیع العبارات المكونة للمحور 
الثالي: "العلاقة بين واقع درجة تطبيقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة 
الخدمات Slob‏ جوازات محافظة جدة" تسهم في زيادة GLY!‏ لهذا الحور فيما 


۱:۷ 


0) d! العبارتين رقم )1« 2( اللتين كان حذفهما سیرفع من درجة الثبات‎ Lacs 
بدلاً عن )0 970(« ولکن الباحث رأى عدم حذفهما خاصة وأنهما‎ (972 0 2 
تتمتعان بدرجة عالية من صدق املحتوی من قبل ال محكمين وصدق الاتساق‎ 
ما يدعم وجودهما كما أن درجة الثبات في وجودهما مرتفعة,‎ HUIS الداخلي‎ 
الأمر الذي یقلل من الحاجة لحذفهما.‎ 

كما یتضح من الجدول رقم (7) أن كل معاملات الارتباط بين العبارات 
المكونة للمحور الثالي: "العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوی 
جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة" وبين المجموع الكلي وكذلك 
الجموع الكلي محذوفاً منه درجة الفردة دالة عند مستوى )0 05( وأن قيم 
معاملات الارتباط المصححة تراوحت بين )0 390 - 0 909). 

3 للتحقق من الاتساق الداخلي والثبات لعبارات امحور الثالث: 

"العوقات التي تواجه درجة تطبیقات البرامج الالكترونية بإدارة جوازات 
محافظة "bre‏ تم استخدام معامل آلفا کرونباخ كما هو موضح بالجدول رقم 
(8). 


الجدول رقم (8) 
معامل WI‏ کرونباخ GLY‏ الحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة 


قيمة معامل ألفا 
كرونبا< 


المعوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الالكترونية lob‏ جوازات 30 21 0,965 
محافظة حدة 


۱۸ 


من خلال النتائج الموضحة بالجدول رقم )8( آعلاه یتضح أن OLS‏ الحور 
الثالث: "العوقات التي تواجه درجة تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة جوازات 
محافظة جدة" مرتفع. حيث بلغت قيمة معامل آلفا کرونباخ )0 965( ما يدل 


على OLS‏ المحور وصلاحيته للتطبيق الميداني. 


التحليل السيكومتري للعبارات المكونة للمحور الثالث: "المعوقات التي تواجه 
درجة تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة": 

للتعرف على مدى إسهام العبارات المكونة للمحور الثالث في معامل ثبات 
الحور. وكذلك مدى ارتباط العبارات بالجموع الكلي للمحور باستخدام معامل 
ألفا كرونباخ إذا حذفت العبارة. وكذلك معامل الارتباط بين درجة العبارة 
والجموع الكلي للمحور. ومعامل الارتباط المصحح كما هو موضح بالجدول 
رقم (9). 

الجدول رقم (9) 
التحليل السيكومتري لعبارات المحور الثالث: المعوقات التي تواجه درجة تطبيقات 
البرامج الإلكترونية Slob‏ جوازات محافظة جدة ن = 30 


قيمة Wi‏ إذا حذف معامل الارتباط معامل الارتباط 
رقم العبارة 
العنصر ا مصحح بالمحور 


۱۹ 


قيمة Wi‏ إذا حذف معامل الارتباط معامل الارتباط 
العنصر امصحح با محور 


| 6 | هه | o‏ | ووو | 
الك ا | n | o‏ 
| د | سس | ص | س 
| س | سه | ست | س 


بلاحظ * دال عند مستوی الدلالة )0 05( 


- من الجدول رقم )9( آعلاه یتضصح آن جمیع العبارات المكونة 
للمحور الثالث: "ال معوقات التي تواجه درجة تطبیقات البرامج 


10۰ 


الإلكترونية بادارة جوازات محافظة جدة" تسهم في زيادة SLY)‏ 
لهذا الحور. 
- كما يتضح من الجدول رقم (9) أن کل معاملات الارتباط بين العبارات 
المكونة للمحور الثالث: "المعوقات التي تواجه درجة تطبیقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة" وبين الجموع 
«SI‏ وكذلك المجموع الكلي محذوفاً منه درجة العبارة دالة عند 
مستوی(0 05) وأن قيم معاملات الارتباط المصححة تراوحت بين 
)0 607 - 0 859( 
1: للتحقق من الاتساق الداخلي والثبات لعبارات المحور الأول: 
"مستوی جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة جدة" تم 
استخدام معامل آلفا کرونباخ كما هو موضح بالجدول رقم(10). 
الجدول رقم (10) 
معامل WI‏ کرونباخ OLY‏ املحور الأول: مستوی جودة الخدمات التي تقدمها 
إدارة الجوازات محافظة جدة 


ا محور الأول 


مستوى جودة الخدمات التي تقدمها 


إدارة الجوازات محافظة جدة 


۱۱ 


من خلال النتائج الوضحة بالجدول رقم )10( آعلاه يتضح أن OLS‏ 
الحور الأول: "مستوی جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات بمحافظة 
جدة" مرتفع» حيث بلغت قيمة معامل آلفا کرونباخ )0 942) ما يدل على 
OLS‏ المحور وصلاحيته للتطبيق الميداني. 

التحليل السيكومتري للعبارات المكونة للمحورالأول: "مستوی جودة الخدمات 
التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة": 

للتعرف على مدى إسهام العبارات المكونة للمحور الأول في معامل ثبات 
المحور وكذلك مدى ارتباط العبارات بالمجموع الكلي للمحور تم استخدام 
معامل ألفا كرونباخ إذا حذفت العبارةء وكذلك معامل الارتباط بين درجة 
العبارة والمجموع الكلي للمحور ومعامل الارتباط الصحح كما هو موضح 
بالجدول رقم (11). 


الجدول رقم (11) 


التحليل السيكومتري لعبارات ا محور الأول: مستوى جودة الخدمات التي 
تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة ن = 30 


معامل الارتباط المصحح | معامل الارتباط بالمحور 


™0,723 0,683 


“0,786 0,763 
0,790 0936 
0,717 0,679 0,938 


۱5۲ 


قيمة Wi‏ إذا حذف 


معامل الارتباط المصحح | معامل الارتباط با محور 


**0,787 
0,701 
0,724 


بلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة (۰0 01( فأقل 


من الجدول رقم )11( أعلاه يتضح أن جمیع العبارات المكونة للمحور 
الأول: "مستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة" 
تسهم في زيادة الثبات لهذا الحور. 

كما یتضح من الجدول رقم )11( أن كل معاملات الارتباط بين العبارات 
المكونة للمحور الأول: "مستوی جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات 
محافظة جدة" وبين الجموع الكلي» وکذلك الجموع JS!‏ محذوفاً die‏ درجة 
العبارة دالة عند مستوی )0 01(« وآن قیم معاملات الارتباط الصححة تراوحت 
بين )0 653 - 0 776( 


۱0۳ 


2 للتحقق من الاتساق الداخاي والثبات لعبارات ال محور الثانی: 


"العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات 
في إدارة الجوازات محافظة جدة" تم استخدام معامل آلفا کرونباخ كما هو 
موضح بالجدول رقم(12). 


الجدول رقم )12( 


معامل WI‏ کرونباخ OLY‏ الحور الثانی: العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة 


العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 


الالکترونية ومستوی جودة الخدمات 3 
إدارة الجوازات محافظة جدة 


من خلال النتائج الموضحة بالجدول رقم (12) آعلاه یتضح أن ثبات 
الحور الثانی: "العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة 
الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة" مرتفع. حيث بلغت قيمة معامل 
Lal‏ كرونباخ )0. 966) ما يدل على OLS‏ المحور وصلاحيته للتطبيق الميداني. 


1١0ج‎ 


التحليل السيكومتري للعبارات ال مكونة للمحور الثاني: "العلاقة بين واقع تطبیقات 
البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة "Ste‏ 

للتعرف على مدى إسهام العبارات المكونة للمحور الثاني في معامل ثبات 
الحور» وكذلك مدى ارتباط العبارات با لملجموع الكلي للمحور باستخدام معامل 
آلفا کرونباخ إذا حذفت العبارة. وكذلك معامل الارتباط بين درجة العبارة 
والجموع الكلي للمحور. ومعامل الارتباط الصحح كما هو موضح بالجدول 
رقم (13). 

الجدول رقم (13) 

التحلیل السيکومتري لعبارات الحور الثانی: العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 


الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة ن = 30 


قيمة wi‏ إذا Bic‏ 
معامل الارتباط امصحح معامل الارتباط باطحور 
لعنصر 


**0,688 0,668 
**0,766 0,744 
aris 0,964 


۱50 


معامل الارتباط با محور 


يلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة (۰0 01( فأقل 


من الجدول رقم )13( أعلاه يتضح آن جمیع العبارات المكونة للمحور 
الثانی: "العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات 
في ادارة الجوازات محافظة “bre‏ تسهم في زيادة الثبات لهذا اطلحور. 


كما یتضح من الجدول رقم (13) أن کل معاملات الارتباط بين 
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العبارات المكونة للمحور الثانی: "العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية 
ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة" وبين المجموع «HI‏ 
وكذلك المجموع الكلي محذوفاً منه درجة العبارة دالة عند مستوى )0< 01(« وأن 
قيم معاملات الارتباط المصححة تراوحت بين(0, 662 - 0 813( 

3: للتحقق من الاتساق الداخاي والثبات لعبارات المحور الثالث: 


"العوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 
بمحافظة "bic‏ تم استخدام معامل آلفا كرونباخ كما هو موضح بالجدول رقم 
(14). 


الجدول رقم (14) 
معامل ألفا كرونباخ لثبات المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة 


الحور الثالث 


المعوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 


من خلال النتائج الموضحة بالجدول رقم (14) أعلاه يتضح أن ثبات الحور 
الثالث: "المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 
بمحافظة جدة" مرتفع» حيث بلغت dod‏ معامل ألفا كرونباخ )0 915) ما 
يدل على OLS‏ الحور وصلاحيته للتطبيق الميداني. 


\ov 


التحلیل السيكومتري للعبارات المكونة للمحور الثالث: "العوقات التي 
تواحه تطبيقات البرامج ج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة": 

للتعرف على مدى إسهام العبارات المكونة للمحور الثالث في معامل ثبات 
ا محور. وکذلك مدى ارتباط العبارات با لملجموع الكلي للمحور باستخدام معامل 
آلفا كرونباخ إذا حذفت العبارةء وكذلك معامل الارتباط بين درجة العنصر 
والجموع الکلي للمحور ومعامل الارتباط الصحح LS‏ هو موضح بالجدول 
رقم (15). 

الجدول رقم (15) 


التحليل السيكومتري لعبارات المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج ج الإلكترونية Slob‏ الجوازات محافظة جدة ن = 30 


\OA 


معامل الارتباط بال محور 


ا ا am | om‏ | كر 
ال | E [os‏ 12م 


بلاحظ ** دال عند مستوی الدلالة )0 01) فأقل 


من الجدول رقم (15) أعلاه يتضح أن جميع العبارات المكونة للمحور 
الثالث: "العوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 
بمحافظة جدة" تسهم في زيادة الثبات لهذا الحور. 

كما يتضح من الجدول رقم (15) أن كل معاملات الارتباط بين العبارات 
المكونة للمحور الثالث: "المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة الجوازات بمحافظة جدة" وبين المجموع الكلي وكذلك الجموع الکلي 
محذوفا منه درجة العبارة دالة عند مستوى )0 01) وأن قيم معاملات الارتباط 
المصححة تراوحت بين )0 418 - ۸0 697). 


۱۹ 


إجراءات التطبیق لجمع البیانات 


بعد إعداد أداة الدراسة في صورتها النهائية» تم تطبیقها ميدانياً على 
أفراد الدراسة من العاملين بإدارة جوازات محافظة جدة ومن المستفيدين من 
خدماتها. وقد تم التطبيق في الفصل الثاني من العام الجامعي 1434 / 21435 
وذلك وفق الإجراءات التالية: 
1.حصل الباحث على خطاب تعريف من جامعة نايف العربية للعلوم 
الأمنية يفيد بارتباط الباحث بدراسة الدكتوراه في كلية العلوم 
الاجتماعية والإدارية بقسم العلوم الإدارية» وحصل الباحث على 
موافقة من الجهات ال معنية بالبحث محل الدراسة بتوزيع الرابط 
للاستبانة الإلكترونية على ال مبحوثين. 
2.قام الباحث بعد ذلك بتوزيع أداة الدراسة على العاملين والمستفيدين 
بإدارة الجوازات محافظة جدة. 


3.بدأ توزيع الاستبانات بتاريخ 1435/08/22ه وتم الانتهاء من جمعها 
بتاريخ 1435/09/05ه 

4.تم حصر الاستبانات التي تم جمعهاء. حيث كان منها )636( استانة 
صالحة للتحليل» وهو العدد الذي اعتبر آفرادا لعينتي الدراسة. 

وبعد ذلك تم إدخال البیانات» ومعالجتها إحصائياً بالحاسب الآلي عن 


طريق برنامج (spss)‏ ومن ثم قام Coll‏ بتحليل البيانات واستخراج النتائج. 


الأساليب الاحصائية 


لتحقیق آهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي تم تجمیعها عن طریق 
الاستبانتین, تحلیلاً عملياً يحقق آهدافهاء ویجیب عن تساژلاتها, فقد استخدم 
الباحث العدید من الأسالیب الاحصائية الناسبة باستخدام الحزم الاحصائية 
للع وم الاجتماعية Statistical Package for Social Sciences‏ والتي پرمز لها 
اختصارا بالرمز (SPSS)‏ وذلك بعد أن تم ترمیز وإدخال البیانات إلى الحاسب 
الآلي» ولتحدید طول LYS‏ القیاس الخماسي (الحدود LEW)‏ والعلیا) اللستخدم في 
محاور الدراسة. تم حساب المدى )4=1-5( ثم تقسیمه على عدد LYS‏ القیاس 
للحصول على طول الخلية الصحیح si‏ )5/4= 0 80), وبعد ذلك تم إضافة هذه 
القيمة إلى آقل قيمة في القیاس ol)‏ بداية المقياس وهي الواحد الصحیح)» وذلك 
لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلية» وهکذا آصبح طول الخلایا كما يلي: 


1.من 1 إلى آقل من 1 80 هثل (غير موافق بشدة / بدرجة منخفضة 
gods‏ کل Desh Blo‏ الضور آشرآه قا 


2من 1 80 إلى آقل من 2 60 هثل ne)‏ موافق / بدرجة منخفضة) نحو 
JS‏ عبارة باختلاف المحور الراد قیاسه. 


3.من 2 60 إلى آقل من 3 40 Lie‏ (محاید / بدرجة متوسطة) نحو کل 
عبارة باختلاف المحور ال مراد قیاسه. 


4.من 3 40 إلى آقل من 4 20 هثل (موافق / بدرجة كبيرة) نحو کل عبارة 
Was‏ اقضور aol diol Ul‏ 


5.من 4 20 إلى 5 00 Vis‏ (موافق بشدة / بدرجة كبيرة جا نحو JS‏ 
عبارة باختلاف المحور اطراد قياسه. 
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ومن ثم تم حساب القاییس الاحصائية التالیة: 


٠‏ التكرارات والنسب المئوية: للتعرف على الخصائص الدهوغرافية 
(الشخصية والوظيفية) لأفراد عينة الدراسة. وتحديد استجابات 
أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئيسة التى تتضمنها أداة الدراسة. 


٠‏ التوسط الحسایي الموزون (المرجح) Weighted Mean"‏ ": وذلك طعرفة 
مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة على كل عبارة من 
عبارات متغيرات الدراسة A WLS!‏ مع العلم بأنه يفيد في ترتيب 
العبارات حسب أعلى متوسط حسابي موزون. 

٠‏ المتوسط الحسایي Mean"‏ ": وذلك معرفة مدى ارتفاع أو انخفاض 
استجابات أفراد الدراسة عن ال محاور الرئيسة (متوسط متوسطات 
العبارات)» مع العلم بأنه يفيد في ترتيب المحاور حسب أعلى 
متوسط حسابي. 

٠ه‏ تماستخدام الانحراف المعياري :"Standard Deviation"‏ للتعرف على مدى 
انحراف استجابات أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات 
الدراسة. ولكل محور من ال محاور الرئيسة عن متوسطها الحسالبي. 
ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد 
dis‏ الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة إلى جانب 
المحاور الرئيسة. فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات 
وانخفض تشتتها بين المقياس. 

۰ - تم استخدام اختبار مربع كاي: لتحديد مدى تجانس أو تباين 
وجهات نظر أفراد مجتمع الدراسة حول متوسطات إجاباتهم. 

٠‏ تم استخدام اختبار (ت) لعينة واحدة: لتحديد مدى تجانس أو تباين 
وجهات نظر أفراد مجتمع الدراسة حول متوسطات إجاباتهم. 


Vw 


تم استخدام (ت) لعینتین مستقلتین: للتعرف على ما )13 كانت هنالك 
فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات آفراد مجتمع الدراسة نحو 
محاور الدراسة باختلاف متغيراتهم الشخصية والوظيفية التي تنقسم 
إلى فئتین. 

تم استخدام (تحلیل التباین الأحادی): للتعرف على ما إذا كانت 
هنالك فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات آفراد مجتمع الدراسة 
نحو محاور الدراسة باختلاف متغیراتهم الشخصية والوظيفية التي 
تنقسم إلى آکثر من فئتين. 

تم استخدام اختبار (آقل فرق معنوي) (LSD)‏ لتحدید صالح الفروق 
بين OLS‏ التغیرات الشخصية والوظيفية التي تنقسم إلى أكثر من 
فئتين» وذلك إذا ما بين اختبار تحلیل التباین وجود فروق بين فثات 
هذه المتغيرات. 


۱۹۳ 


۱۹ 


الفصل الرابع 
عرض وتحلیل ببانات الدراسة ومناقشة نتائجها 


ه٠‏ التحلیل الوصفی للخصائص الدهوغرافية. 


٠‏ النتائج التعلقة بالاجابة على تساولات الدراسة. 
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۱11 


الفصل الرابع 
عرض وتحلیل بیانات الدراسة ومناقشة نتائجها 


یتناول الباحث في هذا الفصل من الدراسة تحلیل وتفسیر بیانات الدراسة, 
ومناقشة نتائجها وربطها بالاطار النظري والدراسات السابقة. وذلك من خلال 
استعراض آراء المبحوثين التي کشفت عنها إجابتهم على جمیع عبارات آداتي 
الدراسة. حيث يتم الترکیز في هذا الفصل على تحلیل وتفسير اجابات العينة 
الخاصة بعبارات کل محور من محاور الدراسة. 


وسیتم ذلك في ضوء آهداف الدراسة التي شملت التعرف على کل 
من: واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية بادارة جوازات محافظة Bie‏ كما 
يراها العاملون ومستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة جوازات محافظة 
dre‏ كما پراها اللستفیدون وطبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
Lda‏ وفستوی جودة الخدمات: بادارة جوازات مخافظة Siig‏ كما نراضا 
العامل ون والستفیدون, بالإضافة إلى العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج 
الالکترونية من وجه نظر العاملين والستفیدین» كما هدفت إلى التعرف على 
Le‏ زذا كانت هناك فروق ذات UYs‏ إحضائية بين متوسطات استجابات العاملون 
[زاء متبرات الراسة Lads‏ فعض الوظيفة (نوع الوظیفة "ضباط ب آقراد" 
الژهل العلمي, سنوات الخبرة. دورات التدريب). وكذلك إلى التعرف على 


Vw 


ما إذا كانت هناك فروق SIS‏ دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات 
الستفیدین |زاء Clg sete‏ الدراسة وفقا لخلفياتهم (الجنس, الجنسية» الژهل 
العلمي» مهارة التعامل مع الحاسب (JVI‏ وصولا إلى التعرف على نتائج المقارنة 
بين آراء العاملن والستفیدین فيما يتعلق محاور الدراسة. 

وفي سبيل تحقيق ذلك تم تجمیع الاستبانات التي Goo‏ محاور الدراسة 
وذلك تمهيدا لمراجعة بياناتهاء تبويبهاء تفريغهاء ومعالجتها إحصائياً باستخدام 
الأساليب الإحصائية الناسبة من خلال برنامج (spss)‏ 

وفيما يلي عرض وتحليل تفصيلي لنتائج الدراسة» ومناقشة تلك النتائج 
في ضوء أهدافها: 


1١1 


ااقطلیل الوصقى للخصائص الدموغراقية 
Nol‏ وصف dixe‏ العاملخ 


تقوم هذه الدراسة على عدد من التغیرات الستقلة التعلقة بآفراد عينة 
الدراسة من الجتمع الأول (العاملون) متمثلة في: (العمر - المؤهل العلمي - 
الرتبة العسکرية - سنوات الخبرة - عدد الدورات التدریبیة), وی ضوء هذه 
التغبرات يمكن تحدید خصائص آفراد عينة الدراسة لمجتمع العاملین على النحو 
التالي: 
1.العمر 
الجدول رقم (16) 


توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر 


- هه | س 


Fey 


من إجمالي مجتمع العاملین الذي بلغ )434( فردا تم الحصول على عينة 
مقدارها )231( وتوزیعهم وفق متغبر العمر كما هو موضح بالجدول رقم )16( 
آعلاه كالتالي: 
۰ (93) فردا منهم هثلون ما نسبته )40 3 96) من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة آعمارهم آقل من )30( سنة وهم الفثة ASV)‏ من آفراد 
العىنة. 


۰ (66) فردا منهم هثلون ما نسبته )28 6 %) من إجمالي أفراد عينة 
الدراسة أعمارهم ما بين (30 - أقل من 40) سنة. 


۰ (61) فردا منهم هثلون ما نسبته )26 4 %) من إجمالي أفراد عينة 
الدراسة أعمارهم ما بين (40 - أقل من 50) سنة. 


۰ (11) فردا منهم هئلون ما نسبته )4 8 %) من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة أعمارهم من 50 سنة AS‏ 
ومن ذلك نستنتج أن غالبية آفراد العينة أعمارهم أقل من )30( سنةء 
حيث یشکلون(40» 3 9) وهي المرحلة العمرية التي تتسم بالحيوية والنشاط, 
ويعزو الباحث ذلك إلى سياسات المديرية العامة للجوازات التي تهدف إلى 
استقطاب الكوادر الشابة وتمكينها من العمل باداراتها. 


2 المؤهل العلمي 
الجدول رقم (17) 


توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي 


سس | ب | يع | 


من إجمالي مجتمع العاملين الذي بلغ (434) فردا تم الحصول على عينة 
مقدارها )231( وتوزيعهم وفق متغير المؤهل العلمي كما هو موضح بالجدول 
رقم )17( أعلاه كالتالي: 
۰ )135( فردا منهم يمثلون ما نسبته )58 4 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة مؤهلهم العلمي الثانوية العامة» وهم الفئة الأكثر من أفراد 
العينة. 


۰ (64) فردا منهم يمثلون ما نسبته )27 7 %( من إجمالي أفراد عينة 
الدراسة مؤهلهم العلمي دبلوم ما بعد الثانوية. 


۱۷ 


۰ )26( فردا منهم هثلون مانسبته (11 3 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة مؤهلهم العلمي بکالوری وس. 
٠‏ وکذلك (5) آفراد منهم يمثلون ما نسبته (۰2 2 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة مؤهلهم العلمی ماجستر. 
۰ بينما فرد واحد منهم هثل مانسبته )0 4 %) من إجمالي أفراد 
عينة الدراسة مؤهله العلمي دكتوراه. 
ومن ذلك نستنتج أن غالبية أفراد العينة المشاركين في دراستنا الحالية 
مؤهلهم التعليمي 45956 dole‏ حيث بلغت نسبتهم )58 4 %( من إجمالي 
العينة» وهو يتناسب مع أعمار الغالبية من أفراد العينة» وشرط الحصول على 
شهادة الثانوية العامة للتوظيف في قطاع الجوازات» وتوجه المديرية العامة 
للجوازات لتوظيف تلك الفئة بالذات. 
3.الرتبة العسكرية 


الجدول رقم (18) 


توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الرتبة العسكرية 


۱۷۳ 


من إجمالي مجتمع العاملین الذي بلغ )434( فرداً تم الحصول على 
عينة مقدارها (۰)231 وتوزیعهم وفق متغير الرتبة العسکرية. كما هو موضح 
بالجدول رقم (18) أعلاه كالتالي: 


٠‏ أن )205( آفراد منهم يمثلون ما نسبته )88 7 %) من اجمالي آفراد 
عينة الدراسة رتبهم العسكرية آفراد. وهم الفئة الأكثر من أفراد 
العينة. 

۰ بينما (19) فردا منهم يمثلون ما نسبته )8 2 %( من إجمالي آفراد 


عينة الدراسة رتبهم العسکرية ضباط. 


ه في حين أن (7) آفراد منهم يمثلون ما نسبته (3 %( من إجمالي أفراد 
العينة لم يكشف عن رتبهم العسكرية. 

ونستنتج مما سبق أن غالبية أفراد العينة المشاركين في دراستنا الحالية 

رتبهم العسكرية آفراد. حيث بلغت نسبتهم )88 7 %( من إجمالي العينة. وهذا 

يتناسب مع الهيكلة التنظيمية الهرمية ذات القاعدة الدنيا العريضة وطبيعة 

الأعمال والخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة حيث إن أغلبها 


۱۷۳ 


4.سنوات الخبرة 
الجدول رقم (19) 


توزیع آفراد عينة الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة في العمل الحالي 


ل ی فا 


من إجمالي مجتمع العاملین الذي بلغ )434( فردا تم الحصول على عينة 
مقدارها )231( وتوزیعهم وفق متغیر سنوات dp sd)‏ كما هو موضح بالجدول 
رقم (19) آعلاه كالتالي: 
٠ه‏ هثل )91( فردا منهم ونسبتهم )39 4 %( من اجمالي آفراد عينة 
الدراسة سنوات خبرتهم في العمل الحالي ما بين (5 - آقل من 10) 
سنوات» وهم الفثة الأكثر من آفراد العينة. 
ILS ٠‏ (53) فردا منهم يمثلون ما نسبته )22 9 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة سنوات خبرتهم في العمل الحالي آقل من )5( سنوات. 


- کذلك )45( فردا منهم يمثلون ما نسبته (19 5 %( من إجمالي 


VE 


آفراد عينة الدراسة سنوات خبرتهم في العمل الحالي ما بين (10 - آقل 
۰ بینما (40) فردا منهم هثلون ما نسبته (3۰17 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة سنوات خبرتهم في العمل الحالي آکثر من (15) سنة. 
٠ه‏ في حين أن فردین منهم يمثلان ما نسبته )0 9 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة لم يتم الکشف عن سنوات خبراتهم في العمل الحالي. 
ومما سبق نستنتج أن غالبية أفراد العينة خبراتهم ما بين (5 - أقل من 
10( سنوات» ونسبتهم )39 4 %)» وذلك يتوافق مع رتبهم العسكرية وأعمارهم 
والهيكلة التنظيمية لإدارة الجوازات بمحافظة جدة. 
5.الدورات التدريبية 3 محال الحاسب JVI‏ 
الجدول رقم (20) 


توزیع آفراد عينة الدراسة وفق متغبر عدد الدورات التدريبية في مجال 
الحاسب الآلي 


e ee 1‏ 
ee E |‏ عه ا 
سس سل ا كر 
| ی 


1۳ 
ay 
۳۵ 
۶۰ 
۳۱ 


۱۷۵ 


من إجمالي مجتمع العاملین الذي Ab‏ )434( فردا تم الحصول على عينة 
مقدارها )231( وتوزیعهم وفق متغير عدد الدورات التدريبية 3 مجال الحاسب 
JU‏ كما هو موضح بالجدول رقم )20( آعلاه كالتالي: 


٠ه‏ هثل )93( فردا منهم بنسبة )40 3 %( من اجمالي آفراد عينة الدراسة 
علد دوراتهم التدريبية 3 مجال الحاسب JVI‏ دورة تدريبية واحدة. 
وهم الفئة الأكثر من أفراد العينة. 

٠‏ وكذلك هثل )63( فردا منهم ونسبتهم (۰27 3 %) من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة م بحصلوا على دورات تدريبية 3 مجال الحاسب الآلي. 


٠‏ في حين أن (40) فردا منهم هثلون ما نسبته )17 3 %) من إجمالي 
آفراد عينة الدراسة عدد دوراتهم التدريبية في مجال الحاسب الآلي 
ثلاث دورات SB‏ 

۰ بينما (35) فردا منهم هثلون ما نسبته (۰15 2 96) من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة عدد دوراتهم التدريبية في مجال الحاسب JY)‏ دورتان 
Gl Bid 303‏ 


ونستنتج مما سبق أن غالبية آفراد العينة حصلوا على دورة تدريبية 
واحدة وعددهم )93( فرداء وتمثل نسبتهم (40.3 %( وهذا پتناسب مع صغر 
آعمار غالبية آفراد العينة ورتبهم العسکرية» إضافة إلى شرط الالتحاق بالعمل 
في قطاع الجوازات. 

كما يمكن الاشارة إلى أن ما نسبته )27.3 %( من Slo}‏ آفراد عينة 
الدراسة فم يحصلوا على دورات تدريبية في مجال الحاسب JI‏ ويعزو الباحث 
قنك ال آن تلك Zeal‏ هارن اعمال اداري3. 
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ثانيا: وصف dius‏ المستفيدين 


تقوم هذه الدراسة على عدد من التغبرات المستقلة المتعلقة بأفراد عينة 
الدراسة من المجتمع الثاني (الستفیدون) متمثلة في: (الجنس - العمر - الجنسية 
- المؤهل العلمي - مهارة التعامل مع الحاسب (JV‏ وفي ضوء هذه التغیرات 
يمكن تحديد خصائص أفراد عينة الدراسة لمجتمع المستفيدين على النحو التالي: 
1.الجنس 
الجدول رقم (21) 


توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس 


من إجملي مجتمع ال مستفيدين غير المحدود تم الحصول على عينة 
مقدارها (405) أفراد. وتوزيعهم وفق متغير الجنس كما هو موضح أعلاه 
بالجدول رقم (21) كالتالي: 


ه هثل )388( فردا منهم ما نسبته )95 8 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة ذکور وهم الفثة الأكثر من آفراد العينة. 


٠‏ وعدد الاناث من إجمالي آفراد عينة الدراسة )14( امرأة ونسبتهم 
(3 5 96). 


٠‏ في حين أن (3) آفراد هثلون ما نسبته )0 7 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة لم پکشفوا عن جنسهم. 


ونستنتجم مما سبق أن غالبية آفراد Lisl!‏ من الذکور ونسبتهم 
)95. 8 %)» وهذا يتوافق مع طبيعة الجتمع السعودي. وخاصة آن آغلب 
الأنشطة التجارية بالمملكة العربية السعودية ملكها الذكور. 


saad 2‏ 
الجدول رقم (22) 


توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر 


من 30 _ آقل من 40 سنة 


۱۷۸ 


من اجمالي مجتمع الستفیدین غير المحدود تم الحصول على عينة 
مقدارها )405( آفراد. وتوزیعهم وفق متغير العمر كما هو موضح آعلاه 
بالجدول رقم )22( كالتالي: 
٠ه‏ هثل (148) فرداً منهم ونسبتهم )40.3 %( من اجمالي آفراد عينة 
الدراسة آعمارهم ما بين )30 - آقل من 40( سنةء وهم الغالبية من 
آفراد العينة. 
٠‏ كما أن )138( فردا منهم هثلون ما نسبته )34.1 %( من إجمالي آفراد 
dus‏ الدراسة آعمارهم آقل من 30 سنة. 
۰ بینما (85) فرداً منهم يمثلون ما نسبته )21.0 %( من اجمالي آفراد 
عينة الدراسة آعمارهم ما بين )40 - آقل من 50( سنة. 
ه في حين أن (34) فردا منهم هثلون ما نسبته )8.4 %( من اجمالي 
أفراد عينة الدراسة أعمارهم من(50) سنة AS‏ 
ومن ذلك يستنتج الباحث أن غالبية أفراد العينة ونسبتهم )40.3 %( 
من إجمالي أفراد العينة أعمارهم ما بين )30 - أقل من 40) سنة» ثم تليها 
الفثة العمرية أقل من (30)سنة ونسبتهم (34.1 %) من إجمالي آفراد العينةء 
وهذا يعكس إقبال أصحاب الفثات العمرية الشابة والمتوسطة على الخدمات 
الإلكترونية والاستفادة منها أكثرمن الفئات العمرية الأكبر. 


۱۷۹ 


3. الجنسیة 


الجدول رقم )23( 


توزیع آفراد عينة الدراسة وفق متغبر الجنسية 


من اجمالي مجتمع الستفیدین غير الحدود تم الحصول على عينة 
مقدارها (405) آفراد. وتوزیعهم وفق متغبر الجنسية» كما هو موضح آعلاه 
بالج‌دول رقم )23( کالتالي: 


۰ أن )309( آفراد منهم هثلون مانسبته )76.3 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة سعودیون وهم الفثة ASV‏ من آفراد العينة. 

۰ بینما هثل (90) فردا منهم ونسبتهم )22.2 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة غير سعودیین. 

٠‏ في حين أن (6) آفراد منهم يمثلون ما نسبته )1.5 %( من Slo}‏ آفراد 
عينة الدراسة م پکشفوا عن جنسیتهم. 

ومن ذلك يستنتج الباحث أن غالبية آفراد العينة ونسبتهم )76.3 %( من 

إجمالي آفراد عينة الدراسة سعودیون» وهذا یتماثی مع الأنظمة والتعلیمات 


التي في الغالب تلزم آصحاب الأعمال أو وكلاءهم السعودیین مراجعة الجوازات 
والاستفادة من خدماتها نيابة عن مکفولیهم. 

4 المؤهل العلمي 

الجدول رقم )24( 


توزیع آفراد عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي 


من اجمالي مجتمع الستفیدین غير الحدود 3 تم الحصول علی عينة 
مقدارها (405) آفراد. وتوزيعهم وفق متغير المؤهل العلمي كما هو موضح 
آعلاه بالجدول رقم (24) كالتالي: 
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٠‏ أن )161( فرداً منهم يمثلون ما نسبته )39.8 %( من إجمالي آفراد 
عينة الدراسة مؤهلهم العلمي الثانوية العامة» وهم غالبية أفراد 
العينة. 
٠‏ كما أن (115) فردا منهم يمثلون ما نسبته )28.4 %) من إجمالي أفراد 
عينة الدراسة مؤهلهم العلمي دبلوم ما بعد الثانوية. 
۰ وعدد من يحمل مؤهل البكالوريوس (106) آفراد ونسبتهم )26.2 %( 
من إجمالي أفراد عينة الدراسة. 
۰ كمايمثل )19( فردا ونسبتهم )4.7 96) من اجمالي أفراد عينة الدراسة 
مؤهلهم العلمي ماجستير. 
٠‏ في حين أن (4) أفراد ونسبتهم )1.0 %( من إجمالي أفراد عينة الدراسة 
لم يكشفوا عن مؤهلاتهم العلمية. 
ونستنتج من ذلك أن غالبية أفراد العينة ونسبتهم (39.8 %( من إجمالي 
أفراد عينة الدراسة مؤهلهم العلمي الثانوية العامة. ويعزو الباحث ذلك إلى أن 
أغلب من يستفيد من خدمات الجوازات هم من الندوبین أو أصحاب المشاريع 
الفردية والصغيرة الذين في الغالب يحملون هذا المؤهل العلمي» عكس أصحاب 
المؤهلات العليا الذین هم في الغالب لديهم مسؤوليات كبيرة. ويقومون بتفويض 
غيرهم لإنجاز أعمالهم بالجوازات. 


\AY 


5 وصف مهارة التعامل مع الحاسب JVI‏ 
الجدول رقم (25) 


توزیع آفراد عينة الدراسة وفق متغیر وصف الهارة في التعامل مع الحاسب 


مقدارها (405) آفراد. وتوزیعهم وفق متغير وصف الهارة في التعامل مع 
الحاسب JI‏ كما هو موضح آعلاه بالجدول رقم (25) کالتالی: 


ه٠‏ أن )168( فردا بنسبة )41.5 %( من إجمالي آفراد عينة الدراسة 
مهارتهم ممتازة في التعامل مع الحاسب LV‏ وهم الفثة KSI‏ من 
آفراد العينة. 


ه٠‏ وعدد من یتمیزون مهارات جيدة جا في التعامل مع الحاسب JI‏ 


(150) فردا بنسبة (37 %) من إجمالي أفراد عينة الدراسة. 


\AY 


٠ه‏ كماأن )75( فردا يمثلون ما نسبته )18 %( من اجمالي آفراد عينة 
الدراسة مهارتهم جيدة 3 التعامل مع الحاسب الآلي. 
٠‏ في أن (12) فردا يمثلون ما نسبته (3 %( من إجمالي آفراد عينة 
الدراسة مهارتهم مقبولة 3 التعامل مع الحاسب الآلي. 
ويعزو الباحث ذلك إلى اهتمام المستفيدين التزاید بالتقنية في ظل 
المعطيات والوسائل التي تساعد على ذلك» خاصة وأن أغلب المستفيدين من 
خدمات الجوازات الإلكترونية هم من الفئة العمرية الشابة والمتوسطة. 
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النتائج المتعلقة بالاجابة 


على تساولات الدراسة 


السوال الأول 
ما واقع تطبیقات البرامج الالكترونية Slob‏ جوازات محافظة جدة كما يراها 
العاملون ؟ 


للتعرف على واقع تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة جوازات محافظة 
جدة من وجهة نظر العاملین تم حساب التکرارات والنسب dy sth)‏ وامتوسطات 
الحسابية والانحرافات العيارية. والرتبء لاستجابات آفراد عينة الدراسة على 
عبارات هذا الحور. وجاءت النتائج كما یوضحها الجدول رقم (26) التالی: 
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استجابات أفرا 


dus د‎ 


بادارة جوازات محافظة 


جده من وجهه 


الدراسة على عبارات محور وا 
الوافقة 


الجدول رقم (26) 
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من خلال النتائج بالجدول رقم )26( یتضح أن آفراد عينة الدراسة 
موافقون بدرجة كبيرة على واقع تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة جوازات 
محافظة جدة متوسط )3 8081 من 5) وهو متوسط بقع في الفثة الرابعة من 
فئات المقياس الخماسي ما بين (3 41 - 4 20) وهي الفثة التي تشير إلى خیار" 
تطبق بدرجة كبيرة " على أداة الدراسة. 


عند مستوی(0 05( ما يبين تفاوت وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول 


هذه العبارات. 


كما يتضح من النتائج أن جميع قيم (ت) لعينة واحدة كانت موجبة 
ودالة |حصائیا عند مستوی )0 05(« مما يدل علی موافقة آفراد عينة الدراسة 
بدرجة كبيرة. 

ويُلاحظ من النتائج أن هناك تفاوتا في موافقة آفراد عينة الدراسة على: 
"واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة "bie‏ حيث تراوحت 
متوسطات موافقتهم على: "واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات 
محافظة جدة" مابن (3 11 - 4. 43( 

وهي متوسطات تقع في الفئتين الثالفة والخامسة من فثات المقياس 
الخماسي واللتين تشيران إلى (تطبق بدرجة متوسطة / تطبق بدرجة كبيرة جدا) 
على أداة الدراسة. ما يبين التفاوت في موافقة أفراد عينة الدراسة على: "واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة". حيث يتضح من 
النتائج أن أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة جدا على أربعة من 
ملامح واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة تتمثل في 
العبارات رقم (1. 2 27 9) التي تم ترتيبها تنازليا حسب موافقة أفراد عينة 
الدراسة على تطبيقها بدرجة كبيرة جدا على النحو التالي: 


1۹۱ 


1.جاءت العبارة رقم )1( وهی" إصدار تأشيرة الخروج والعودة " بالرتبة 
الأولى من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
جدا متوسط A)‏ 43 من 5( 


2.جاءت العبارة رقم )2( وهی" طباعة تأشيرة الخروج والعودة " بالرتبة 
الثانية من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
جدا متوسط )4 40 من 5( 


3.جاءت العبارة رقم )27( وهی" حجز موعد الکترونی " باطرتبة الثالفة 
من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة کببرة جدا 
متوسط )4 32 من 5( 


4.جاءت العبارة رقم )9( وهی" طباعة الاقامة " بالرتبة الرابعة من 
حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة جدا متوسط 


(5 من‎ 21 A) 


كما يتضح من النتائج أن آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على 
عشرین من ملامح "واقع تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة جوازات محافظة 
"bse‏ تتمثل في العبارات رقم )8 26 23 11 17 15 13 19 12 3 18 16 14 
0 25 22 20 21 24 7) التي تم ترتیبها تنازلیا حسب موافقة آفراد عينة 
الدراسة على تطبیقها بدرجة كبيرة على النحو التالي: 
1.جاءت العبارة رقم )8( وهی" تجدید الاقامة " بالرتبة الأولى من حيث 
موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ بدرجة كبيرة متوسط )4 18 
من 5( 
2.جاءت العبارة رقم )26( وهی" اصدار تصریح السفر للتابعین "باطرتبة 
الثانية من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 


متوسط )4 04 من 5). 


۱۹۲ 


3جاءت العبارة رقم )23( وهى" طباعة قانهة امقيمين مع تابعیهم 
"باطرتبة الثالشة من حيث موافقة آفراد dius‏ الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط )3 99 من 5( 


4جاءت العبارة رقم )11( وهی" الاستفسار عن معلومات dale‏ حول 
مقیم على الكفالة " باطرتبة الرابعة من حيث موافقة آفراد عينة 
الدراسة عليها بدرجة كبيرة متوسط )3< 93 من AS‏ 


5.جاءت العبارة رقم (17) وهى" الاستفسار عن جميع القیمنن على 
الكفالة " بالمرتبة الخامسة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 


علیها بدرجة كبيرة متوسط )3< 92 من 5( 


6جاءت العبارة رقم )15( وهی" الاستفسار عن تأشيرة الخروج والعودة 


برقم الاقامه 
الدراسة عليها بدرجة كبيرة متوسط )3 87 من 5 


بالمرتبة السادسة من حیث مواققة آفراد عينة 


7.جاءت العبارة رقم (13) وهى" الاستفسار عن مخالفات مقيم علی 
الكفالة " بالمرتبة السابعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 
عليها بدرجة كبيرة متوسط )3 84 55( 

8.جاءت العبارة رقم (19) وهى" الاستفسار عن حاملي تأشيرة الخروج 
والعودة " بالمرتبة الثامنة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة 

9.جاءت العبارة رقم (12) وهى" الاستفسار عن معلومات رخصة قيادة 

مقيم " بالمرتبة التاسعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 
عليها بدرجة كبيرة متوسط (3 79 من 5( 

0.جاءت العبارة رقم (3) وهی" إلغاء تأشيرة الخروج والعودة " بالمرتبة 
العاشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة 
متوسط )3 79 من 5( 


۱۹۳ 


1.جاءت العبارة رقم )18( وهی" الاستفسار عن المقيمين حديثي 
الدخول(الذين ۸ يتم إصدار إقامات لهم)" بالمرتبة الحادية عشرة 
من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة بمتوسط 

2.جاءت العبارة رقم (16) وهى" الاستفسار عن تأشيرة الخروج والعودة 
برقم التأشيرة " بالمرتبة الثانية عشرة من حيث موافقة أفراد عينة 
الدراسة عليها بدرجة كبيرة متوسط )3 78 من 5( 

3.جاءت العبارة رقم )14( وهى" الاستفسار عن مقيم بواسطة الاسم 5 
باطرتبة الثالشة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط (3 76 من 5). 

4.جاءت العبارة رقم (10) وهی" تعدیل البیانات على سجل وافد " 
باطرتبة الرابعة عشرة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط )3 73 من 5). 

5.جاءت العبارة رقم )25( وهی" اصدار جوازات السفر " باطرتبة 
الخامسة عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة 
كبيرة متوسط )3 73 من 5). 

6.جاءت العبارة رقم )22( وهى" الاستفسار عن المتغيبين عن العمل 
" باطرتبة السادسة عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة 
Lyte‏ بدرجة کب رة متوسط )3< 70 من 5( 

7.جاءت العبارة رقم )20( وهی" الاستفسار عن حاملي تأشيرة الخروج 
النهائي " باطرتبة السابعة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة 


8.جاءت العبارة رقم )21( وهی الاستفسار عن ذوي السحجلات 


1۹٤ 


غير النشطة " باطرتبة الثامنة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة 
الدراسة Lads‏ بدرجة كبيرة متوسط )3 58 من 5). 
9.جاءت العبارة رقم (24) وهی" الاحصاءات العامة " باطرتبة التاسعة 
عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lode‏ بدرجة كبيرة 
متوسط )3 55 من 5). 
0جاءت العبارة رقم (7) وهی" dole}‏ طباعة التأشيرة " باطرتبة العشرین 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط 
)3 47 من 5). 
ويتضح من النتائج آن آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة علی 
456 من ملامح واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة 
تتمثل في العبارات رقم A)‏ 5. 6) التي تم ترتيبها تنازليا حسب موافقة أفراد 
dis‏ الدراسة على تطبيقها بدرجة متوسطة على النحو التالي: 
1.جاءت العبارة رقم (4) وهی" إصدار تأشيرة الخروج النهانی " باطرتبة 
الأولى من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة متوسطة 
متوسط )3< 24 من 5( 
2جاءت العبارة رقم )5( وهی" طباعة تأشيرة الخروج النهانی " باطرتبة 
الثانية من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lge‏ بدرجة متوسطة 
متوسط )3 23 من 5( 
3.جاءت العبارة رقم )6( وهی" الغاء تأشيرة خروج نهاني " باطرتبة الثالفة 
من حیث موافقة آفراد dius‏ الدراسة Lede‏ بدرجة متوسطة 


۱۹۵ 


من خلال النتاشج الوضحة آعلاه يتضح أن آبرز ملامح واقع تطبیقات 
البرامج الإلكترونية بادارة جوازات محافظءة جدة تتمثل في تطبیق إصدار " 
تأشيرة الخروج والعودة "» وتفسر هذه النتيجة Gh‏ هذا التطبیق يُعطي صلاحية 
وحرية آکبر لصاحب العمل في تسهیل حركة عاملیه. ولذلك نجد أن هناك حرصا 
على تفعیل تطبیق "إصدار تأشيرة الخروج والعودة". 

وتتفق هذه الدراسة مع نتيجة دراسة السعید والحامید (2012م)» التي 
بینت أن الأعمال الإلكترونية في البنوك الأردنية وخدماتها GIS‏ مستوی عالء كما 
تتفق مع نتيجة دراسة الذنيبات والمبيضين (22009)» التي أظهرت أن هنالك 
قبولا هستوی مرتفع للخدمات الإلكترونية المقدمة للمستفيدين. 


السؤال الثاني 
ما مستوى جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة من 
وجهة نظر المستفيدين ؟ 


للتعرف على مستوى جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات 
بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين تم حساب التکرارات والنسب 
المئويةء والمتوسطات الحسابية» والانحرافات العيارية» والرتب لاستجابات أفراد 
عينة الدراسة على عبارات هذا المحور وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول 
رقم (27) التالي: 


۱۹۹1 
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۱۹۹ 


من خلال النتائج بالجدول رقم )27( یتضح أن آفراد عينة الدراسة 
موافقون بدرجة كبيرة على مستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات 
محافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین هتوسط )3 7674 من 5) وهو متوسط 
يقع في الفثة الرابعة من OLS‏ القیاس الخماسي ما بين (3 41 - 4 20) وهي 
الفئة التي تشير إلى خیار" بدرجة كبيرة " على أداة الدراسة. 


ويتضح من النتائج أن جميع قيم (مربع كاي) كانت موجبة ودالة 
تصسنائیا عند مستوى )0 05( مما يبين تفاوت وجهات نظر أفراد عينة الدراسة 


حول هذه العبارات. 


كما يتضح من النتائج أن جميع قيم (ت) لعينة واحدة كانت موجبة 
ودالة إحصائياً عند مستوی(0 05( مما يدل على موافقة أفراد عينة الدراسة 
بدرجة كبيرة. 

ويلاحظ الباحث من خلال النتائج أن هناك تجانسا في موافقة أفراد عينة 
الدراسة على مستوى جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة 
جدة. حيث تراوحت متوسطات موافقتهم على مستوى جودة الخدمات التي 
تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين مابين )3 
2 - 4 10( وهي متوسطات تقع في الفئة الرابعة من OLS‏ المقياس الخماسي 
التي تشير إلى (بدرجة كبيرة) على أداة الدراسة. ما يوضح التجانس في موافقة 
آفراد عينة الدراسة على مستوى جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات 
بمحافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین. حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة 
الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على خمسة عشر من ملامح جودة الخدمات 
التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین تتمثل في 
العبارات رقم d)‏ 12 15 9 2 10 4 3 13, 5 6 7 11 8: 14) التي تم ترتيبها 
تنازلیا حسب موافقة آفراد digs‏ الدراسة علیها بدرجة كبيرة على النحو التالي: 


1.جاءت العبارة رقم )1( وهی" تقدم سليمة من أول مرة " بالمرتبة الأولى 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط 
(4 10 من 5). 

2.جاءت العبارة رقم )12( وهی" موثوق بها " بال مرتبة الثانیة من حيث 
موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ بدرجة كبيرة متوسط )3 94 
من 9 

3.جاءت العبارة رقم )15( وهی" تقدم للجمیع " باطرتبه الثالفة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط (3 
3 من 5). 


ww ۶ 


4.جاءت العبارة رقم )9( وهی" آمنة 
آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط (3 86 من 5). 


با مرتبة الرابعة من حيث موافقة 


5.جاءت العبارة رقم )2( وهی" تتم في الوقت ا ملحدد " باطرتبة الخامسة 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط 
(3 85 من 5). 


Ce ۶ 


6.جاءت العبارة رقم )10( وهی" شفافة وواضحة " بالرتبة السادسة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط )3 


3 من5). 

7جاءت العبارة رقم )4( وهی" مقدمها متعاون " با مرتبة السابعة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة Lode‏ بدرجة كبيرة متوسط )3 
79 من 5). 

8.جاءت العبارة رقم (3) وهی" تلبي طموح الستفید " بالرتبة الثامنة 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط 


)3 79 من 5( 


9.جاءت العبارة رقم )13( وهی" تتوفر كافة الأجهزة والعدات اللازمة 
لأدائها " بالمرتبة التاسعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 
عليها بدرجة كبيرة متوسط )3 77 فنئ AS‏ 

0.جاءت العبارة رقم )5( وهی" منفذها ملك المعرفة والمهارة المطلوبة 
" بالمرتبة العاشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 
بدرجة كبيرة متوسط )3 77 من 5( 

1.جاءت العبارة رقم )6( وهى" يتم الحصول عليها بسهولة " باطرتبة 
الحادية عشرة من حیث موافقة آفراد dus‏ الدراسة علیها بدرجة 
كبيرة متوسط )3 71 من 5( 

2.جاءت العبارة رقم )7( وهی" یتعامل مقدمها باحترام واهتمام ۶ 
باطرتبة الثانية عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط )3 67 من 5( 

3.جاءت العبارة رقم )11( وهی" منخفضة التکالیف " بالرتبة الثالشة 
عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة کبرة 
متوسط )3 64 من 5( 

4.جاءت العبارة رقم )8( وهی" مکان تقدهها مناسب " باطرتبة الرابعة 
عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lode‏ بدرجة كبيرة 

5.جاءت العبارة رقم )14( وهی" عدد العاملين 3 تقد مها مناسب ۹ 
باطرتبة الخامسة عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة 
عليها بدرجة كبيرة متوسط )3< 42 من 5( 


من خلال النتائج الموضحة أعلاه يتضح أن أبرز ملامح جودة الخدمات 


التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدينء تتمثل 


في آنها تقدم سليمة من أول 0 dp‏ وتفسر هذه النتيجة بأن تطبیقات الخدمات 
الإلكترونية حولت العمل إلى صورة إلكترونية. ما قلل من الأخطاء البشرية 
للعاملين. ولذلك نجد أن من آبرز ملامح جودة الخدمات التي تقدمها إدارة 
الجوازات محافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین تتمثل في أنها تقدم سليمة 
من آول مرة. 

وتتفق هذه النتانج مع نتيجة دراسة الراجحي (2012م).: التي بینت أن 
أهم معايير الحكم على جودة الخدمة من وجه نظر المستفيدين جاءت وفقا 
للترتيب التالي: (المعاملة الحسنة, السرعة في أداء الخدمات» وضوح وبساطة 
lel oy‏ الدقة في التنفيذء فخامة البنی» مظهر العاملين). 


السؤال الثالث 


ما طبيعة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة 
الخدمات بادارة الجوازات محافظة جدة 4S‏ براها العاملون واللستفيدوة؟ 


من أهداف الدراسة الحالية الکشف عن طبيعة العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بإدارة الجوازات محافظة 
dae‏ التي سوف يتم التعرف علیها واستعراضها بالتفصیل التالي: 

آولا: من وجهة نظر العاملین 

للتعرف على العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی 
جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملین تم 
حساب التکرارات» والنسب امئوية. والتوسطات الحسابية. والانحرافات ال معيارية, 
والرتب لاستجابات آفراد dus‏ الدراسة على عبارات هذا الحور. وجاءت النتائج 
كما یوضحها الجدول رقم (28)التالی: 


۲۰۳ 
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من خلال النتائج بالجدول رقم )28( یتضح أن آفراد عينة الدراسة 
موافقون بدرجة كبيرة جدا على العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية 
ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملن 
متوسط )4.3236 من 5( وهو متوسط بقع في الفثة الخامسة من فثات المقياس 
الخماسي ما بين (4 21 - 5 00( وهي الفئة التي تشير إلى خیار" تطبق بدرجة 
كبيرة جدا " على أداة الدراسة. 


یتضح من النتانج أن جمیع قیم (مربع كاي) كانت موجبة ودالة إحصائياً 
عند مستوی )0 05) ما یبن Sols‏ وجهات نظر آفراد عينة الدراسة حول 


هذه العبارات. 


كما یتضح من النتائج أن جمیع قیم (ت) لعينة واحدة كانت موجبة 
وال لعصاتنا WE dts‏ 005 سا Tits‏ تان موافقة قزق فتة الاراسة 
بدرجة كبيرة. 

ومن خلال النتائج يتضح أن هناك تفاوتا في موافقة أفراد عينة الدراسة 
على العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات 
بإدارة جوازات محافظة bre‏ من وجهة نظر العاملین» حيث تراوحت 
متوسطات موافقتهم على العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية 
ومستوی جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملين 
مابن )3 90 - 4 67( وهي متوسطات تقع 3 الفئتين الرابعة والخامسة من 
فئات القیاس الخماسي واللتين تشيران إلى (تطبق بدرجة كبيرة / تطبق بدرجة 
كبيرة جدا) على آداة الدراسة. ما يوضح التفاوت في موافقة آفراد Lins‏ الدراسة 
على العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات 
بادارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملین» حيث یتضح من 
النتاشج أن آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة جدا على تطبیق ثمانية 
pic‏ من ملامح واقع العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية ومستوی 


جودة الخدمات S lols‏ جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملن تتمثل 
3 العبارات رقم (22 3 2 A‏ 1 10 11 8 17 16 6 5 7 9 12 21 14 13( 
التي تم ترتیبها تنازلیا حسب موافقة آفراد عينة الدراسة على تطبیقها بدرجة 
كبيرة lie‏ على النحو التالی: 
1.جاءت العبارة رقم )22( وهی" خدماتها للجمیع " بالرتبة الأولى من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة جدا متوسط 
(4 67 من 5). 
2جاءت العبارة رقم (3) وهی" تقلص الوقت " بالرتبة الثانية من حيث 
موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة کبرة جدا متوسط A)‏ 
4 من 5( 
3.جاءت العبارة رقم )2( وهی ترفع مستوی الخدمة " باطرتبة الثالشة من 
حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة جدا متوسط 
(4 53 من 5). 
4.جاءت العبارة رقم )4( وهی" تخفض من الجهد " بالرتبة الرابعة من 
حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة جدا متوسط 
(4 52 من 5( 
5.جاءت العبارة رقم (1) وهی" تسهم في سرعة تقدیم الخدمة " باطرتبة 
الخامسة من حيث موافقة آفراد dus‏ الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
جدا متوسط (4 45 من 5). 
6.جاءت العبارة رقم )10( وهی" تبث الثقة في نفوس الراجعین " باطرتبة 
السادسة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة کبرة 
جدا متوسط (4 44 من 5). 


7جاءت العبارة رقم )11( وهی" نظام تفاعاي " با مرتبة السابعة 


۳۱۰ 


من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة جدا 
متوسط A)‏ 42 من 5( 

8جاءت العبارة رقم )8( وهی" تسهم في دقة إنجاز العمل " بالرتبة 
الثامنة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
جدا متوسط (4 41 من 5). 

9.جاءت العبارة رقم (17) وهی" تقلص من العاملات الورقية وآماکن 
حفظها " بالرتبة التاسعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 
عليها بدرجة كبيرة حدا متو سط )4 40 من 5( 

0.جاءت العبارة رقم )16( وهی" تساعد في الحصول على البيانات 
وال معلومات المتعلقة بالعمل في أي وقت ومن أي مکان " بالرتبة 
العاشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة 
خر[ متوسط (4. 39 من 5( 


1جاءت العبارة رقم )6( وهی" تخفض التكاليف " بالرتبة الحادية 
عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 

2 جاءت العبارة رقم (5) وهی" تحد من عملیات التزویر " باطرتبة 
الثانية عشرة من حيث موافقة آفراد dus‏ الدراسة علیها بدرجة 
كبيرة حدا متوسط (4 38 من 5( 

3.جاءت العبارة رقم )7( وهی" تقلص عدد الوسطء في إنجاز الخدمة " 
باطرتبة الثالثة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة عليها 
بدرجة كبيرة جدا بمتوسط (4. 36 من 5). 

4 .جاءت العبارة رقم )9( وهی" تسهم بخدمة أفضل من الناحية الأمنية 
" بالمرتبة الرابعة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 


عليها بدرجة كبيرة جدا بمتوسط A)‏ 35 من 5). 


Y\\ 


5جاءت العبارة رقم )12( وهی" تحد من تجاوزات العاملین " باطرتبة 
الخامسة عشرة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ بدرجة 
كبيرة جدا متوسط )4 25 من 5). 

6.جاءت العبارة رقم )21( وهی" خدماتها تتسم بالشفافية والوضوح 
LI bb "‏ السادسة عشرة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة 


MS من‎ 24 cd) عوط‎ la be ودرا کب‎ gle 
7.جاءت العبارة رقم )14( وهی" تخفف من ضغط العمل " باطرتبة‎ 
السابعة عشرة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة‎ 
.)5 من‎ 24 A) كبيرة جدا متوسط‎ 
8جاءت العبارة رقم (13) وهی" تقلل نسبة الأخطاء البشرية " بالرتبة‎ 
الثامنة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة‎ 
(5 كبيرة جدا متوسط )4 23 من‎ 
ومن خلال النتائج بتضح کذلك أن آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة‎ 
كبيرة على آربعة من ملامح واقع العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية‎ 
ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملین‎ 
تتمثل 3 العبارات رقم (18 19 20 15 التي نم ترتیبها تنازلیا حسب موافقة‎ 
أفراد عينة الدراسة على تطبيقها بدرجة كبيرة على النحو التالي:‎ 
1.جاءت العبارة رقم (18) وهی" تقلل من الشکلات الإدارية والتنظيمية‎ 
با مرتبة الأولى من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة‎ " 
(5 من‎ 13 A) كبيرة متوسط‎ 
2جاءت العبارة رقم (19) وهی" تحد من عملیات الرشوة " بالمرتبة‎ 
الثانية من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة‎ 


ممتوسط (3. 95 من 5( 


FY 


3.جاءت العبارة رقم )20( وهی" تقلل من تأثير العلاقات الشخصية " 
با مرتبة الثالفة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة 


كبيرة متوسط )3 93 من 5( 


4.جاءت العبارة رقم )15( وهی" تزید من فعالية الرقابة الادارية " 
باطرتبة الرابعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة 
كبيرة متوسط )3 90 من 5). 
ومن النتائج الوضحة آعلاه يتبين أن آبرز ملامح العلاقة بين واقع تطبیقات 
البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات lols‏ جوازات محافظة جدة من 
وجهة نظر العاملین تتمثل في أن خدماتها للجميع» وتفسر هذه النتيجة بأن 
تطبیقات الخدمات الالکترونية تقدم لجمیع ال مستفيدينء ولا تشترط الا شروط 
تتعلق بخصوصية الستفید من الخدمة. ما يعزز من الرضا عن جودتها. 
تتفق هذه النتانج مع نتيجة دراسة الأعرج (2013م) التي بینت أن 
غالبية أفراد العينة متفقون على أن توفر وسائل تكنولوجيا المعلومات يُساعدهم 
في الاستفادة من خدمات ونوافذ البنوك كما تتفق مع نتيجة دراسة فادي 
(2013م) التي بينت أن متغيرات نظام الجودة بمافي ذلك بناء تصميم تفاعلي 
جيد كان له أثر على الرغبة في استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية» كما 
تتفق النتائج مع نتيجة دراسة العياشي (2012م) التي بينت أن وجود خدمات 
معلومات فعالة يُساعد على إتاحة المعلومات للمستفيدين بأسرع وقت وبأقل 
جهد. إضافة إلى أن نتيجة هذه الدراسة تتفق مع دراسة الشوابكة (2008م) 
التي بينت أن توفر التكنولوجيا يُسهم في تحسين الأداء الوظيفي. 
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ثانیا: من وجهة نظر ال مستفيدين 


للتعرف على العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی 
جودة الخدمات بادارة الجوازات محافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین تم 
حساب التکرارات» والنسب المئوية» والتوسطات الحسابية. والانحرافات المعيارية, 
والرتب لاستجابات آفراد dus‏ الدراسة على عبارات هذا الحور. وجاءت النتائج 
كما Landy‏ الجدول رقم (29) التالي: 
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* فروق دالة عند مستوی )0.05( فأقل 


1۸ 


من خلال النتائج بالجدول رقم )29( یتضح أن آفراد عينة الدراسة موافقون 
بدرجة كبيرة على العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة 
الخدمات في ادارة الجوازات محافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین متوسط 
)4.0266 من 5)» وهو متوسط یقع في الفثة الرابعة من OLS‏ المقياس الخماسي 
ما بين (3 41 - 4 20( وهي الفثة التي تشير إلى خیار" بدرجة كبيرة " على أداة 


الک راس 2 


يتضح من النتائج أن جميع قیم (مربع (GS‏ كانت موجبة ودالة إحصائياً 
عند مستوی )0 05). ما يبين تفاوت وجهات نظر آفراد عينة الدراسة حول 
هذه العبارات. 

وبینت النتانج أن جمیع قيم (ت) لعينة واحدة كانت موجبة ودالة 
العصاكنا عقن موق OT‏ 08( ما بل clio‏ ماف آقراة عة القراسة: رة 
كبعيرة. 

ويلاحظ الباحث من خلال النتائج أن هناك تجانسا في موافقة أفراد 
عينة الدراسة على العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى 
جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين» 
حيث تراوحت متوسطات موافقتهم على العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة من 
وجهة نظر المستفيدين مابين (3: 91 - 4 14)» وهي متوسطات تقع في الفئة 
الرابعة من فئات المقياس الخماسيء التي تشير إلى (بدرجة كبيرة) على أداة 
الدراسة. ما يوضح التجانس في موافقة أفراد عينة الدراسة على العلاقة بين 
واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات 
بمحافظة جدة من Ages‏ نظر الستفیدین» حيث يتضح من النتائج أن 
أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على اثنين وعشرين من ملامح: 
"العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في 


۳۹ 


إدارة الجوازات محافظة die‏ من وجهة نظر الستفیدین" تتمثل في العبارات 
رقم )16« ۰17 1 18 3 15 5 4 2 9 13 22 21 19 11 6 ۰10 ۰20 7 ۰12 8( 
التي تم ترتیبها تنازلیا حسب موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
على النحو التالي: 
1.جاءت العبارة رقم (16) وهى" تساعد في الحصول على البيانات 
وا معلومات المتعلقة بالعمل في أي وقت ومن أي مکان " بالمرتبة 
الأولى من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة 
متوسط )4 14 من 5( 


2جاءت العبارة رقم )17( وهی" تقلص من العاملات الورقية وأماكن 
حفظها " بالمرتبة الثانية من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة 
علیها بدرجة كبيرة متوسط (4 14 من 5( 


3.جاءت العبارة رقم (1) وهی" تسهم في سرعة تقدیم الخدمة " بالرتبة 
الثالشة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
متوسط )4 13 من 5( 

4جاءت العبارة رقم (18) وهی" تقلل من الشکلات الادارية والتنظيمية 
" باطرتبة الرابعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 

5.جاءت العبارة رقم (3) وهی" تقلص الوقت " بالرتبة الخامسة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط A)‏ 


9 من 5). 


8 


6.جاءت العبارة رقم )15( وهی" تزيد من فعالية الرقابة الإدارية " 
بالمرتبة السادسة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 


بدرجة كبيرة متوسط )4 08 من5). 


۲۲۰ 


7.جاءت العبارة رقم )5( وهی" تحد من عملیات التزویر " باطرتبة 
السابعة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة 
متوسط )4 07 من 5( 

8.جاءت العبارة رقم )4( وهی" تخفض من الجهد " باطرتبة الثامنة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط A)‏ 
07 من 5( 

9جاءت العبارة رقم )2( وهی" ترفع مستوی الخدمة " باطرتبة التاسعة 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة متوسط 
(4 06 من 5). 

0.جاءت العبارة رقم )9( وهی" تسهم بخدمة آفضل من الناحية الأمنية 
" باطرتبة العاشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط (4 05 من 5). 

1.جاءت العبارة رقم (13) وهی" تقلل نسبة الأخطاء البشرية " باطرتبة 
الحادية عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ بدرجة 
كبيرة متوسط (4 02 من 5( 

2.جاءت العبارة رقم )22( وهی" خدماتها للجمیع " bb‏ 45 الثانية 
عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة 

3.جاءت العبارة رقم )21( وهی" خدماتها تتسم بالشفافية والوضوح " 
باطرتبة الثالثة عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 
بدرجة كبيرة متوسط (4 00 من 5( 

Selo.14‏ العبارة رقم )19( وهی" تحد من عمليات الرشوة " باطرتبة 
الرابعة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة عليها بدرجة 


كبيرة بمتوسط )3 99 من 5( 


۲۲١ 


5.جاءت العبارة رقم (14) وهى" تخفف من ضغط العمل " باطرتبة 
الخامسة عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بدرجة 
كبيرة متوسط )3 99 من 5( 

6.جاءت العبارة رقم (11) وهی" نظام تفاعلي " بالمرتبة السادسة عشرة 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة عليها بدرجة كبيرة بمتوسط 
)3 97 من 5). 

7جاءت العبارة رقم (6) وهی" تخفض التکالیف " بالمرتبة السابعة 
عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها بدرجة كبيرة 
متوسط )3 96 من 5). 

8.جاءت العبارة رقم )10( وهی" تبث الثقة 3 نفوس اطراجعين " باطرتبة 
الثامنة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lode‏ بدرجة 

9.جاءت العبارة رقم )20( وهی" تقلل من تأثير العلاقات الشخصية " 
باطرتبة التاسعة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بدرجة nS‏ متوسط )3 95 من 5). 

0جاءت العبارة رقم )7( وهی" تقلص عدد الوسطاء في انجاز الخدمة 
" باطرتبة العشرین من حیث موافقة آفراد dine‏ الدراسة علیها 
بدرجة كبيرة متوسط (3: 95 هن 5( 

1.جاءت العبارة رقم )12( وهی" تحد من تجاوزات العاملين " باطرتبة 
الحادية والعشرين من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 
بدرجة كبيرة متوسط )3< 95 من 5( 

2جاءت العبارة رقم )8( وهی" تسهم في دقة إنجاز العمل " با مرتبة 
الثانية والعشرين من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 


بدرجة كبيرة بمتوسط )3 91 من 5( 


rey 


من خلال النتائج الوضحة آعلاه يتبين أن آبرز ملامح: "العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة 
bre‏ من وجهة نظر الستفیدین" تتمثل في آنها تساعد في الحصول على البیانات 
وامعلومات التعلقة بالعمل في أي وقت ومن أي مکان» وتفسر هذه النتيجة OL‏ 
تطبیقات الخدمات الالکترونية تقدم خدماتها من خلال الشبكة الالكترونية ما 
يعزز من آنها تسهم في الحصول على البیانات والعلومات التعلقة بالعمل في أي 


وقت ومن اي مکان. 


بينما نجد أن أبرز ملامح: "العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية 
ومستوى جودة الخدمات lols‏ جوازات محافظة جدة من وجهة نظر 
العاملين" تتمثل في أن خدماتها للجمیع» وتفسر هذه النتيجة بأن تطبيقات 
الخدمات الإلكترونية تقدم خدماتها لجميع المستفيدينء ولا تشترط إلا شروط 
تتعلق بخصوصية المستفيد من الخدمة. ما يعزز من الرضا عن جودتها. 

وتتفق هذه النتائج مع نتيجة دراسة الأعرج (2013م) التي بينت أن 
غالبية أفراد العينة يتفقون على أن توفر وسائل تكنولوجيا المعلومات يُساعدهم 
في الاستفادة من خدمات ونوافذ البنوك» كما تتفق هذه النتائج مع نتيجة 
دراسة العياشي (2012م) التي بينت أن وجود خدمات معلومات فعالة يُساعد 
على dob!‏ ال معلومات للمستفيدين بأسرع وقت وبأقل جهد. كما Sele‏ 
هذه النتائج متفقة مع نتيجة دراسة الموسى (2011م) والتي بينت أن هنالك 
انرا جنوي Boo ol‏ الغدمنة الإلكترؤنية القدمة مخ اتفطوط الجوية العربية 
السعودية على الولاء الإلكتروني لعملائها. 


yyy 


السوّال الرابع 


ما المعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات 
محافظة جدة من وجهة نظر العاملین واطستفیدین؟ 


من آهداف هذه الدراسة التعرف على آهم العوقات التي تواجه 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة التي سوف يتم 
التعرف عليها واستعراضها من خلال التفصيل التالي: 


أولا: من وجهة نظر العاملين 


للتعرف على المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة 
الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر العاملين تم حساب التکرارات» والنسب 
المئوية» والتوسطات الحسابية. والانحرافات العيارية. والرتب لاستجابات أفراد 
میت pedal‏ جبنازات ها لسو وساءث الاك کنما پوشحها ایس دول 
رقم (30) التالي: 


۳۳ 


استجابات أفرا 
البرامج الالکترود 


دنه 


د عبنة 


بادارة 


= 


الجوازات محافظة 


الجدول رقم (30) 


الدراسة على عبارات العوقات ال 


” 


جده من وجهه 


os 


تواجه 3 


نظر العاملين 


۳ 


32 


نا 


له لس لمك لك رن 
LASS ۸‏ - 

AEE 

a‏ ال یل 
VA? | AY ۸‏ 


3 
3 


9: 91 010 


00 8 an 
‘ th vay! ۲ و(‎ 
يار‎ \bA 11410 1 0۷ LA 43 
EES 


Ine? 
* 
ws ۸ | ae 
bad’ ۸ 


19¥ 
00009 


it, ۱ veh oe ۷۸ ۱ ۸ 13م‎ | (453 


رس سل r‏ 


qn 
۶ 2 
۴ ‘ 7۳ “e|™ 9 a fh fae a ۳ 
۳۳۹1 a v | ۳ 1 ۱ 
۱ ت‎ ۳ “TN مج‎ Mate ime یرم 4و یرم 4و‎ ۱ 


۳۳ RR E | 


۳۳۵۹ 


و ۱ ۱۷۰۳۲ 
۷ °3 ۱۱ ۸ ۱۰ ۸ ۰ ۰۸۱۷ ۲1 ۷۱۸ 
51 


hy 4° 4 

pare me جك‎ 

Ife per 

bi ba TVS Vo‏ 7[ ضت مس 

£5? vat AA‘? | ۸ ا‎ 1۸۰۶ | TA 
did ( ۵ 

iF er Face 

sme 

۱۳ 

اس | | | ال cater?‏ 


قاذ [ee [en [ara‏ رل عم 
E. 25 TATE ۱ ۸ ۱۹۱۰ ny] SASS L‏ 
veri’ Fela 131 [ms [oe [on]‏ 
mre ۱‏ 
ar | FF | ۳ rae |‏ | | * 
1 ۳ اليد pinto‏ مج چرس مسب ل ادم * | rr: aw‏ 
RK | 2۱۸ ۳۳ NT ar =a “yt =A‏ , 


۳۳5 (e جع چم‎ Re 


۳۳۹1 


۱ ESE 


ae ES ES 7 1 
AE [oa [ea E نك‎ 
4 

sen: GRE 


aS KN ESEN 


ca" 


5 


uf ars | ماس نس ده‎ 
LA? 


e ESE 


Fk 2 
pA‘? ۱۷۸۷ AYY bed 
۱ KIM 
wel ie ore 
| ۶ | ae | | 
| ۴ I | سک‎ 


rra چم‎ 


335 


Pere 


۳۳۷ 


FRESE 7 
۱۶2 ۸ | 3 
KI 


: ‘bl | ۶۸ ۸ 
ik | oes 
ها‎ DIDI 
اد‎ 
KAF 


AVS3 | ۱۸۷ ۰۰ ۸۵ 
Spite 


۸۱| SALT b SA 
ASR | ۸۷ ۰۰ ۱ 


سس 


و 
rere‏ دای 
we] 5 rr | ۶ 1‏ 
ا 
بي 


rat | mr 


YYA 


۳ ee 


| 

71 1 ۳۳ 
AA ۱ AY} A iS | a 

OO00n‏ ننه 


* فروق دالة عند مستوی )0 05( فأقل 


Are ۱ ۸ 

Û ۷۱۸۸ AY MA | be4 1‏ ۱۳۰۸ ل 
کی 0 

| انیت 


ae) | 7 44 me If 
۳ لو‎ 6 ۳۳ 
: ادا‎ 3 


۳۲۵ 


۳۳۹ 


من خلال النتائج بالجدول رقم )30( يتبين أن آفراد عينة الدراسة موافقون 
على املعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات محافظة 
جدة من وجهة نظر العاملین متوسط A)‏ 0795 من 5( وهو متوسط یقع في 
الفثة الرابعة من OLS‏ القیاس الخماسي ما بين (3 41 - 4 20) وهي الفثة 
التي تشير إلى خیار" موافق " على أداة الدراسة. 


يتضح من النتائج أن جميع قيم (مربع كاي) كانت موجبة ودالة إحصائياً 
عند مستوى )0 05) ما يبين تفاوت وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول 
هذه العبارات. 


ومن النتائج يتضح آن جمیع es‏ (ت) لعينة واحدة كانت موجبة ودالة 
الا عسد مسدوى 082سا بول عل مواققنة آف‌آه مسا الدراسة رة 
کبپرة. 


كما يتضح من خلال النتانج أن هناك تفاوتا في موافقة آفراد عينة 
الدراسة على المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 
محافظة جدة من وجهة نظر العاملین» حيث تراوحت متوسطات موافقتهم 
على هذا المحور مابين (3 27 - 4. 49( وهي متوسطات تقع في الفئتين الثالشة 
والخامسة من OLS‏ المقياس الخماسي اللتين تشيران إلى (محايد / موافق بشدة) 
على أداة الدراسة. حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة موافقون 
بشدة على اثني عشر من ال معوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر العاملين تتمثل في العبارات رقم 
)21 6 13 14: 3 4 9 8 7 15 10 2)» التي تم ترتيبها تنازليا حسب موافقة 
أفراد عينة الدراسة عليها بشدة على النحو التالي: 


1.جاءت العبارة رقم )21( وهی" غياب المعايير الخاصة بتقييم الأداء " 
باطرتبة الأولى من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بشدة 


متوسط A)‏ 49 من 5( 


۲۳۰ 


2 جاءت العبارة رقم )6( وهی" كثرة الملاحظات على نظام الربط JY!‏ مع 
الجهات العکومية الأخری " بامرتبة الثانية من حیث موافقة أشراد 
عينة الدراسة علیها بشدة متوسط (4 40 من 5( 


3جاءت العبارة رقم (13) وهی " قلة الوعي بنظام آبشر ونظام مقیم 
باطرتبة الثالشة من حیث موافقة آفراد dine‏ الدراسة علیها بشدة 
متوسط )4 40 من 5( 


4.جاءت العبارة رقم )14( وهی" ضعف التدریب " باطرتبة الرابعة من 
حيث موافقة آفراد عينة الدراسة غليها بشدة متوسط A)‏ 38 من 
5). 

5.جاءت العبارة رقم )3( وهی" الأخطاء البشرية لمدخلي البيانات " 
بالمرتبة الخامسة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها 
بشدة متوسط (4. 36 من 5( 

6.جاءت العبارة رقم )4( وهی" تعقيد بعض الإجراءات SLL"‏ السادسة 
من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة عليها بشدة متوسط A)‏ 34 
من5). 

7.جاءت العبارة رقم )9( وهی" وجود بعض املاحظات على سجلات 
الوافدين وعند محاولة تعديلها لا يقبل النظام. ما يستوجب الرفع 
للمذيرينة العامة Ming Lg bind Clip oll‏ یستغرق وقتا طویبلا 
" باطرتبة السابعة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
بشدة متوسط (4 33 من 5). 

8.جاءت العبارة رقم )8( وهی" وجود بعض الأخطاء في الخرج النهاني 
للخدمة أحيانا " باطرتبة الثامنة من حيث موافقة آفراد عينة 


الدراسة Lede‏ بشدة متوسط (4 29 من 5( 


۳۳۱ 


9.جاءت العبارة رقم )7( قهشدي”" عدم توحيد إجراء تنفيذ الخدمة 
وإنجازها مكان واحد " بالرتبة التاسعة من حيث موافقة أفراد 
عينة الدراسة عليها بشدة متوسط (4 29 من 5( 


0.جاءت العبارة رقم )15( وهی" نقص الكوادر البشرية المتخصصة " 
بالمرتبة العاشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بشدة 


1.جاءت العبارة رقم )10( وهی" قلة عدد الأفراد العاملين على أجهزة 
الحاسب الآلي " باطرتبة الحادية عشرة من حيث موافقة أفراد 


عينة الدراسة عليها بشدة متوسط (4 26 من 5( 


2جاءت العبارة رقم )2( وهی" توقف النظام في بعض الأوقات " بالمرتبة 
الثانية عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بشدة 


متوسط )4 21 من 5( 
ومن خلال النتائج يتضح أن آفراد عينة الدراسة موافقون على ثمانية من 
المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة 
جدة من وجهة نظر العاملين تتمثل 3 العبارات رقم (11: 12 5 1 19 20 
8 16(« التي تم ترتيبها تنازليا حسب موافقة آفراد عينة الدراسة عليها على 
النحو التالي: 
1.جاءت العبارة رقم (11) وهى" نقص الخبرة لدى بعض العاملين على 
آجهزة الحاسب الآلي " باطرتبة الأولى من حيث موافقة آفراد عينة 
2جاءت العبارة رقم )12( وهی" محدودية الصلاحیات لدی رؤساء 
الشعب والأقسام " با مرتبة الثانية من حيث موافقة آفراد عينة 


الدراسة علیها متوسط (4 20 من 5( 


۳۳۲ 


3.جاءت العبارة رقم )5( وهی" الحاباة والعلاقات الشخصية " بالمرتبة 
الثالشة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ متوسط A)‏ 
AF‏ من AB:‏ 

Sele 4‏ العبارة رقم )1( وهی" بطء النظام آحیانا " باطرتبة الرابعة من 
حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها متوسط )3 61 من 5( 

5.جاءت العبارة رقم )19( وهی" مان العمل غير مناسب " بال مرتبة 
الخامسة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها بمتوسط )3 
61 من 5( 

6.جاءت العبارة رقم )20( وهی" الإحساس بالخوف من التعامل مع 
التقنيات الحديثة " بالمرتبة السادسة من حيث موافقة أفراد عينة 

7.جاءت العبارة رقم (18) وهی" قلة الحوافز والمكافآت " باطرتبة السابعة 
من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها معتوسط )3 55 من 
5( 


8.جاءت العبارة رقم (16) وهى" مقاومة بعض العاملين للتغيير لاعتقادهم 
بأنه رها يهدد مراكزهم الوظيفية " بالمرتبة الثامنة من حيث موافقة 
آفراد عينة الدراسة عليها بمتوسط )3 41 من 5( 
كما يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة محايدون في موافقتهم حول 
واحدة من العوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 


بمحافظة جدة من وجهة نظر العاملين تتمثل في العبارة رقم (17) وهى" الشعور 
"Lh‏ متوسط از 37 مق AS‏ 


۳۳۳ 


ومن خلال النتائج الوضحة آعلاه يتبين أن آبرز العوقات التي تواجه 
تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر 
العاملین تتمثل في GLE‏ العایبر الخاصة بتقییم الأداء. وتفسر هذه النتيجة بأن 
ذلك يقلل من القدرة على تقییم الأداء للعمل الإلكتروني مما يحد من تطویره 
وتفعيل تطبيقه. كما أن ذلك يُشعر العاملين بعدم أهمية الأعمال التي يقومون 
بهالعدم تقدير القيادات لجهودهم. 

وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتيجة دراسة الشوابكة (2008م) التي 
بينت أن وجود معوقات إدارية ومالية وقانونية تحد من تطبيق برامج الحكومة 
الإلكترونية» وكذلك تتفق مع نتيجة دراسة درويش (2005م) التي بينت أن 
المعوقات التشريعية تمثل RST‏ المعوقات تأثيرا على سير العمل في الحكومة 
الإلكترونية. 


ثانيً: وجهة نظر المستفيدين 


للتعرف على المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة 
الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين تم حساب التكرارات» 
والنسب الممئوية» والمتوسطات الحسابية. والانحرافات العيارية. والرتب لاستجابات 
آفراد عينة الدراسة على عبارات هذا الحون وجاءت النتائج كما يوضحها 
الجدول رقم (31) التالي: 
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من خلال النتائج بالجدول رقم )31( يتضح أن آفراد عينة الدراسة موافقون 
على املعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات محافظة 
جدة من وجهة نظر الستفیدین بمتوسط )3 7966 من 5) وهو متوسط يقع 
في الفثة الرابعة من OLS‏ المقياس الخماسي ما بين (3 41 - 4 20) وهي الفثة 


التي تشير إلى خیار" موافق " على آداة الدراسة. 


یتضح من النتائج أن جمیع قیم (مربع كاي) كانت موجبة ودالة احصائیا 
عند مستوی )0 05) ما یبن تفاوت وجهات نظر آفراد عينة الدراسة حول 


هذه العبارات. 


تبين من النتاشج أن جمیع قیم (ت) لعينة واحدة كانت موجبة ودالة 
oe Liles)‏ فسوی )05.0( هما ندل علق ot, BE Biles‏ تا الا راسة فده 2 
كبيرة. 


كما يتضح من خلال النتائج أن هناك تجانسا في موافقة أفراد عينة 
الدراسة على المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات 
بمحافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین. حيث تراوحت متوسطات موافقتهم 
على تلك المعوقات ما بين (3 54 - 4 08( وهي متوسطات تقع في الفئة 
الرابعة من فئات المقياس الخماسي التي تشير إلى (موافق) على أداة الدراسةء 
حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة موافقون على تسعة عشر من 
العوقات تتمثل في العبارات رقم (1 2 9 10 15 7 17 13 3 6 8 12 16 
1 14 4 5. 19 18)» التي تم ترتیبها تنازلیا حسب موافقة آفراد عينة الدراسة 
علیها على النحو التالي: 

1.جاءت العبارة رقم (1) وهی" بطء النظام آحیانا " بالرتبة الأولى من 


حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها متوسط (4 08 من 5( 


۳۳۹ 


2جاءت العبارة رقم )2( وهی توقف النظام في بعض الأوقات " باطرتبة 
الثانية من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lode‏ متوسط A)‏ 


1 من 5( 


3.جاءت العبارة رقم )9( وهی" وجود بعض املاحظات على سجلات 
الوافدین وعند محاولة تعدیلها لا یقبل النظام. ما یستوجب الرفع 
للمديرية العامة للجوازات لتعدیلها وهذا یستغرق Lids‏ طوی لا" 
با مرتبة LHW!‏ من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ متوسط 


.)5 من‎ 01 A) 


4.جاءت العبارة رقم (10) وهی" قلة عدد الأفراد العاملین على أجهزة 
الحاسب الآلي " باطرتبة الرابعة من حيث موافقة آفراد digs‏ 


5.جاءت العبارة رقم )15( وهی" نقص الکوادر البشرية المتخصصة " 
با مرتبة الخامسة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها 
متوسط )3 89 من 5( 


6.جاءت العبارة رقم )7( وصی" عدم توحید اجراء تنفیذ الخدمة 
وإنجازها بمكان واحد " بالمرتبة السادسة من حيث موافقة أفراد 


7.جاءت العبارة رقم (17) وهى" مكان تقديم الخدمة غير مناسب ' 
باكرتبة السابعة من حیث موافقة آفراد غينة الدراسة علیها 
متوسط )3 83 من 5( 


8.جاءت العبارة رقم )13( وهی" قلة الوعي بنظام آبشر ونظام مقیم 
" باطرتبة diol‏ من حيبت موافقة آفراد dis‏ الدراسة علیها 


متوسط )3 83 من 5). 


۳۶۰ 


9.جاءت العبارة رقم )3( وهی" الأخطاء البشرية طدخاي البیانات " باطرتبة 
التاسعة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة Lads‏ متوسط )3 
2 من 5). 

0.جاءت العبارة رقم (6) وهی" كثرة الملاحظات على نظام الربط الآلي 
مع الجهات الحكومية الأخرى " بالمرتبة العاشرة من حيث موافقة 
آفراد عينة الدراسة عليها بمتوسط )3 80 من 5( 

1.جاءت العبارة رقم )8( وهی" وجود بعض الأخطاء في المخرج النهاني 
للخدمة أحيانا " بالمرتبة الحادية عشرة من حيث موافقة أفراد 

2.جاءت العبارة رقم (12) وهى" محدودية الصلاحيات لدى رؤساء 
الشعب والأقسام " با مرتبة الثانية عشرة من حيث موافقة أفراد 

3.جاءت العبارة رقم )16( وهی" مقاومة بعض العاملين للتغيير 
لاعتقادهم بأنه رما يهدد مراكز هم الوظيفية " باطرتبة الثالشة 
عشرة من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة عليها متوسط )3 74 
من 5( 

4 .جاءت العبارة رقم )11( وهی" نقص الخبرة لدى بعض العاملين على 
أجهزة الحاسب الآلي " بالمرتبة الرابعة عشرة من حيث موافقة 
آفراد عينة الدراسة عليها متوسط )3 70 من 5( 

5.جاءت العبارة رقم )14( وهی" ضعف التدريب لدی العاملين " 
بالمزتبة الخامسة عشرة من حیث موافقة آفراد عينة الدراسة 
Lede‏ متوسط )3 68 من 5( 


۲ مه هه 


Gel >.16‏ العبارة رقم (4) وهی" تعقید بعض الاجراءات " باطرتبة 


۲٤١ 


السادسة عشرة من حیث موافقة آفراد غينة الدراسة Lede‏ 
متوسط (3. 68 من 5( 

7.جاءت العبارة رقم (5) وهی" امحاباة والعلاقات الشخصية " باطرتبة 
السابعة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة الدراسة علیها عتوسط 
(3 63 من 5). 

8.جاءت العبارة رقم (19) وهی" عدم توفر الارشادات الخاصة بالحصول 
على الخدمة SLL"‏ الثامنة عشرة من حيث موافقة آفراد عينة 
الدراسة Late‏ متوسط )3 60 من 5). 


9.جاءت العبارة رقم (18) وهى" الإحساس بالخوف من التعامل مع 
التقنيات الحديثة " بال مرتبة التاسعة عشرة من حيث موافقة أفراد 


عينة الدراسة Lads‏ متوسط (3. 54 من A5‏ 


ويلاحظ الباحث من خلال النتائج الموضحة أعلاه أن أبرز المعوقات التي 
تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة 
نظر المستفيدين تتمثل في بطء النظام أحياناء وتفسر هذه النتيجة بأن بطء 
النظام أحيانا يزيد من الوقت ال مهدر الخاص بالمستفيد. ما يشعره بعدم جدوى 
تطبيق تلك البرامج. 

بينما نجد أن أبرز المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر العاملين تتمثل في GLE‏ المعايير 
الخاصة بتقييم الأداء وتفسر هذه النتيجة بأن غياب المعايير الخاصة بتقييم 
الأداء يقلل من القدرة على تقييم الأداء للعمل الإلكتروني» ما يحد من تطويره 
وتفعيل تطبيقه. كما أن ذلك يُشعر العاملين بعدم أهمية الأعمال التي يقومون 
بها (ضافة" لعدم تقدير القيادات لجهودهم. 


yey 


تتفق نتائج هذه الدراسة مع نتيجة دراسة المنهالي (2012م) التي بينت 
أهمية وجود قيادة فاعلة لمشروع الحكومة الإلكترونية وأهمية القناعة الكبيرة 
لدى العاملين بأهمية ذلك الشروع مع التأكيد على أهمية إخضاع العاملين 


لدورات تدريبية 3 استخدام الحاسوب (قواعد البيانات والإنترنت). 


ol SEN Mal 
إحصائية بين متوسطات استجابات العاملین‎ Us SIS هل توجد فروق‎ 
فحاوز الدراية وفقا للمتغیرات الشخصية والوظيفية التالية (الرتبة‎ oj! 


العسكريةء العمرء المؤهل العلمي سنوات الخبرةء الدورات التدریبیة)؟ 
Vol‏ الفروق باختلاف متغبر الرتبة العسکرية 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة احصائية في متوسطات 
إجابات البحوژین Lib‏ لاختلاف متغير الرتبة العسكرية: فقد استخدم الباحث 
اختبار "ت: "Independent Sample T-test‏ وجاءت النتائج كما یوضحها الجدول 
رقم )32( التالي: 


yey 


الجدول رقم )32( 


نتائج اختبار " ت: Independent Sample T-test‏ " للفروق في متوسطات 


احابات آفراد الدراننة ظبقا ال اختلاف:معغیز 23M‏ العسکرزة 


درجة تطبیق البرامج 
الالكترونية في تقدیم 
١‏ 3,7797 0,68599 0,233- 
الخدمات بإدارة 
جوازات محافظة جدة 


om EI > ES ١ 


العلاقة بين واقع 

تطبيقات البرامج 
الالکترونية ومستوی 4,2354 0,49652 0,802- 0,423 
جودة الخدمات بادارة 
جوازات محافظة جدة 


او | 


العوقات التی تواجه 
تطبیقات البرامج 
ضابط | 205 4,1654 0,63081 0,773 0,441 
الالکترونية Slob‏ 
جوازات محافظة حدة 


Yee 


يتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )32( عدم وجود فروق ذات دلالة 
|حصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات الضباط واتجاهات )!31,89 حول 
محاور الدراسة. تعزی لاختلاف الرتبة العسکرية. 


ومن ثم نستنتج مما سبق أن جمیع آفراد العينة من العاملین بإدارة 
جوازات محافظة جدة باختلاف رتبهم العسکرية لديهم نفس الادراك بواقع 
تطبیقات البرامج الالكترونية, والعلاقة Lay‏ ومستوی جودة الخدمات المقدمة 
من خلالهاء (ضافة للمعوقات التي تواجه تطبیقها. 


فانبا: الفروق BEL‏ متغير العسر 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات Ys‏ إحصائية في اجابات 
البحوشین Lab‏ لاختلاف piste‏ العمر ققد استخدم الباحث " تحلیل الاين 
الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح دلالة الفروق في اجابات العينة نحو 
محاور الدراسة تعزی لاختلاف العمر. وجاءت النتائج كما یوضحها الجدول رقم 


)33( التالي: 


Yeo 


الجدول رقم )33( 
نتائج "تحلیل التباین الأحادي" 
(One Way ANOVA)‏ 
للفروق في إجابات أفراد الدراسة طبقا لاختلاف متغير العمر 


جات سط لدلالة 
امحاور 2 مثو 
ا لحرية اطربعات الإحصا 


درجة تطبيق البرامج 

الإلكترونية في تقديم 
الخدمات Slob‏ 3 2,852 0,951 | 2,679 *0,048 
oe‏ محافظة : 


lo 
0,355 80,554 Je 
الجموعات‎ 


a ل‎ 


العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی a‏ 0,432 0,114 | 0,576 0,631 
جودة الخدمات | الله 
نإقازة Sige‏ 
محافظة حدة 


ع التي 

تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية 
بإدارة جوازات 

محافظة حدة 


* دالة عند مستوى (0.05) فأقل 
FE‏ 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )33( عدم وجود فروق GIS‏ دلالة 
إحصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (العلاقة 
بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات 
محافظة جدة العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة جوازات 
محافظة (S45‏ باختلاف متغير العمر. 

بينما يتبين من خلال النتائج الموضحة بالجدول ذاته وجود فروق GIS‏ دلالة 
إحصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (درجة تطبیق 
البرامج الإلكترونية في تقدیم الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة) باختلاف متغير 
العمر ولتحدید صالح الفروق بين كل فئتي pas‏ على حدة تم استخدام اختبار 
(شیفیه)» الذي Sele‏ نتائجه كما في الجدول رقم (34) التالی: 


الجدول رقم (34) 


یوضح نتائج اختبار شیفیه للتحقق من الفروق بين كل عمر على حدة 


درجة تطبیق 
البرامج الالکترونية 
في تقدیم 
الخدمات. بادارة 
جوازات محافظة 


* دالة عند مستوی (0 05( فأقل 


۳:۷ 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )34( وجود فروق ذات دلالة 
(حصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین آعمارهم 
ما بين )30 - آقل من 40( div‏ واتجاهات آفراد الدراسة الذین آعمارهم ما 
بين )40 - أقل من 50( din‏ حول (درجة تطبیق البرامج الالکترونية في تقدیم 
الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة) لصالح آفراد الدراسة الذین آعمارهم 


مابن )30 - آقل من 40( سنة. 
WE‏ الفروق باختلاف متغیر المؤهل التعليمي 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة احصائية في SLL]‏ 
المبحوثين طبقا لاختلاف متغير المؤهل التعليمي, فقد أستخدم الباحث " تحلیل 
التباین الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح دلالة الفروق في اجابات العينة 
نحو محاور الدراسة Lab‏ لاختلاف pate‏ المؤهل التعليمي» وجاءت النتائج كما 
یوضحها الجدول رقم )35( التالي: 


Yea 


الجدول رقم )35( 
نتائج "تحلیل التباین الأحادي" 
(One Way ANOVA)‏ 
للفروق في إجابات أقراد الدراسة lab‏ لاختلاف متغیر المؤهل التعليمي 


درجة تطبیق 
البرامج الالکترونية 
3 تقدیم الخدمات 


بادارة جوازات 


محافظة جدة 


داخل 
82,739 
ا مجموعات 


العلاقة بين واقع 
تطبيقات البرامج 
الإلكترونية 
ومستوى جودة 
الخدمات بإدارة 


08 


۳:۹ 


تبايز مربعات الحرية 
المعوقات التي 
تواجه تطبيقات 
البرامج الالکترونية 0,112 0,037 | 0,134 0,939 
بادارة جوازات ۱ 
محافظة حدة 


داخل 
62,966 227 0,277 
الجموعات 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )35( عدم وجود فروق SIS‏ دلالة 


إحصائية عند مستوی )0. 05) فأقل في اتجاهات آفراد الاراسة حول (واقع 
تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة جوازات محافظة جدق العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة 
dae‏ العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية بإدارة جوازات محافظة 
جدة) باختلاف متغير المؤهل التعليمي. 


رابعا: الفروق باختلاف متغیر سنوات الخبرة في العمل الحالي 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحضائية في (جابات 
البحوشین طبقاً لاختلاف متغير سنوات الخبرة ‏ العمل الحالي. فقد استخدم 
الباحث " تحليل التباین الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح دلالة الفروق 
في اجابات العينة نحو محاور الدراسة طبقا لاختلاف متغير سنوات الخبرة في 
العمل الحالي» وجاءت النتائج كما یوضحها الجدول رقم (36) التالي: 


Yo. 


الجدول رقم )36( 
نتائج " تحلیل التباین الأحادي " 
(One Way ANOVA)‏ 


للفروق في إجابات آفراد الدراسة طبقاً إلى اختلاف سنوات الخبرة في العمل 


الحالي 


مجموع = 2 5 4 
8 قبمة ف 5 

Ole‏ | الحرية بعات | ˆ حصائية 

0,147 1,806 0,649 1,948 


درجة تطبیق 
الرا مج الالکترونية 
3 تقدیم الخدمات 


بادارة حوازات 
محافظة حدة 


لس | سس اه اه لا 


0,744 0,413 0,104 IEE 0,312 


۳ 2 3 


1 1 


ماس سس 


۱۲۵۱ 


العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج 
الإلكترونية 
ومستوى جودة 
الخدمات بإدارة 


المعوقات التي 
تواجه تطبيقات. 
البرامج 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )36( عدم وجود فروق ذات دلالة 
إحصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الاراسة حول (واقع 
تطبیقات البرامج الالكترونية بإدارة جوازات محافظة جدق العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة 
dae‏ المعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة 
جدة) باختلاف متغبر سنوات الخبرة في العمل الحالي. 


خامسا: الفروق باختلاف متغير عدد الدورات التدريبية في مجال الحاسب الآلى 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية في اجابات 
المبحوثين طبقاً لاختلاف متغیر عدد الدورات التدريبية في مجال الحاسب الآليء 
فقد استخدم الباحث " تحلیل التباین الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح 
دلالة الفروق في |جابات العينة نحور محاور الدراسة طبقاً لاختلاف متغير عدد 
الدورات التدريبية في مجال الحاسب JVI‏ وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول 
رقم (37) التالي: 


Yor 


الجدول رقم )37( 
نتائج "تحلیل التباین الأحادي" 
(One Way ANOVA)‏ 


للفروق في اجابا ت آفراد الدراسة lib‏ إلى اختلاف عدد الدورات التدريبية في 
محال الحاسب JVI‏ 


متوسط 
المربعات 


درجة تطبیق 
البرامج 


الإلكترونية في ديز 
1 ; 0,078 0,28 


تقديم الخدمات 


بإدارة جوازات 


محافظة جدة 


العلاقة بين واقع 

تطبيقات البرامج 
الإلكترونية 

ومستوى جودة 


الخدمات 


1,308 0,324 


بادارة جوازات 


محافظة جدة 


yor 


مربعات 


المعوقات التي 
تواجه تطبيقات 
البرامج * 0,356 0,429 0,732 
الإلكترونية 2 
بإدارة جوازات 
محافظة جدة 


داخل 
62,722 227 0,276 
امجمو عات 


يتضح من خلال النتائج بالجدول رقم (37) عدم وجود فروق ذات دلالة 


إحصائية عند مستوى )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة العلاقة بين واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة 
dre‏ المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة 


جدة) باختلاف متغير عدد الدورات التدريبية في مجال الحاسب الآلي. 


۳ 


السفال الشادس 
هل توجد فروق GIS‏ دلالة احصائبة بين متوسطات استجابات اطستفیدین 
إزاء معاور الذراية وفقا للمتغیرات الشخصية والوظيفية التالية (الجتن؛ 


آولا: الفروق باختلاف متغبر الجنس 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة احصائية في متوسطات 
إجابات المبحوثين Lib‏ لاختلاف متغیر الجنس, فقد استخدم الباحث اختبار " 
ت: Independent Sample T-test‏ "» لتوضیح دلالة الفروق في اجابات العينة 
تمتو محاور الدراسة Lib‏ لاختلاف متغپر الجنس وجاءت النتاشج كما یوضحها 
الجدول رقم (38)التالي: 


Yoo 


الحدول رقم )38( 
نتائج اختبار " ت: 1-1656 Independent Sample‏ " 


للفروق في متوسطات إجابات آفراد الدراسة طبقاً إلى اختلاف متغير الجنس 


مستوی جودة 

الخدمات التي 

تقدمها ادارة 0,76279 1,123 0,262 
الجوازات 

محافظة حدة 


العلاقة بين واقع 

تطبیقات البرامج 
الالکترونية 

ومستوی جودة 4,0344 0,74302 1,547 0,123 
الخدمات في 

ادارة الجوازات 

محافظة حدة 


العوقات 
التي تواجه 
تطبيقات البرامج 
۷ ذکر 388 3,7909 0,61007 -0,740 0,459 
الالکترونية 
بادارة الجوازات 
محافظة حدة 


اش |4 | هه | سوه | 1 | 


Yor 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )38( عدم وجود فروق ذات 
Uys‏ (حصائية عند مستوی(0. 05( فأقل في اتجاهات الذکور واتجاهات SLY!‏ 
حول (مستوی جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة جدة 
العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة 
الجوازات محافظة جدة: العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية 
بادارة الجوازات محافظة جدة). 


ومن ثم نستنتج من ذلك أن متغير الجنس لا یعتبر عاملا يؤدي إلى وجود 
تباين بين آراء العينة حول محاور الدراسة. 


كايا الفروق باختلاف: معغير الجنسية 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات 
إجابات المبحوثين طبقاً لاختلاف متغير الجنسية, فقد استخدم الباحث اختبار 
" ت: Independent Sample T-test‏ ". لتوضيح دلالة الفروق في اجابات العينة 
تحور محاور الدراسة Lib‏ لاختلاف متغير الجنسية: وجاءت النتائج كما يوضحها 
الجدول رقم )39( التالي: 


۳۷ 


الجدول رقم )39( 
نتائج اختبار "ت: "Independent Sample T-test‏ 


للفروق في متوسطات ble]‏ آفراد الدراسة طبقاً لاختلاف متغير الجنسية 


4,885 
0,72796 


0,156 1,428 


جودة 0,68958 
ادارة الجوازات 
محافظة جدة 


0,90819 


0,61871 309 ae =e 
الجوازات‎ Slob 
محافظة حدة‎ 
0,56809 3,8353 90 


* دالة عند مستوی )0. 05( فأقل 


۳۸ 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )39( عدم وجود فروق ذات 
دلالة إحصائية عند مستوی(0.05) فأقل في اتجاهات السعودیین واتجاهات غير 
السعودیین حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية ومستوی جودة 
الخدمات في ادارة الجوازات بمحافظة جدة. العوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج الإلكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة). 

بینما تبين النتاشج الوضحة آعلاه وجود فروق GIS‏ دلالة إحصائية عند 
مستوی )0.05( فأقل في اتجاهات السعودیین واتجاهات غير السعودیین حول 
(مستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة) لصالح 
السعودیین. 


WE‏ الفروق باختلاف parte‏ العمر 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق GIS‏ دلالة احصائية في إجابات 
البحوشین Lib‏ لاختلاف متغير العمرء فقد استخدم الباحث " تحليل التبایین 
الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح دلالة الفروق في إجابات العينة نحو 
محاور الدراسة Lib‏ لاختلاف متغبر العمر, وجاءت النتائج كما یوضحها الجدول 
رقم )40( التالي: 


۳0۹ 


الجدول رقم )40( 
نتائج "تحلیل التباین الأحادي" 


(One Way ANOVA)‏ للفروق في إجابات آفراد الدراسة طبقا لاختلاف متغير 


مستوی جودة 

الخدمات التي 

تقدمها إدارة بين اطح : 5 0,112 0,189 
الجوازات 

محافظة جدة 


العلاقة بين واقع 
تطبيقات البرامج 
الإلكترونية 
ومستوى جودة 
الخدمات في 
إدارة الجوازات 


۳۹۰ 


مجموع درجات متوسط الد لالة 
قيمة ف 
dyed | lage‏ | ارات الاحصائية 


العو قات 
التي تواجه 
تطبیقات البرامج 
3 1,071 2,933 "0,033 
الالکترونية 
بادارة الجوازات 
محافظة حدة 


اس | مس هه ال 
| سس سس بت | ال 


* دالة عند مستوى )0 05( فأقل 


يتضح من خلال النتائج بالجدول رقم (40) عدم وجود فروق ذات دلالة 
إحصائية عند مستوى )0 05) فأقل في اتجاهات أفراد الدراسة حول (مستوى 
جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة) باختلاف متغير 
العمر. 

في حين لاحظ الباحث من خلال النتائج بالجدول رقم (40) وجود فروق 
ols‏ دلالة إحصائية عند مستوى )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول 
(المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة 
جدة) باختلاف متغير العمر. وكذلك يتضح وجود فروق ذات دلالة إحصائية 
عند مستوى )0 05( فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (العلاقة بين واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة 
جدة) باختلاف متغير العمرء ولتحديد صالح الفروق بين كل عمر على حدة تم 
استخدام اختبار (شیفیه)» الذي جاءت نتائجه كما هو موضح بالجدول رقم 
)41( التالي: 


۳۱ 


الجدول رقم )41( 


یوضح نتائج اختبار شیفیه للتحقق من الفروق بين کل عمر على حدة 


3,8739 


3,9923 
4,2453 


الالکترونية ومستوی 
جودة الخدمات 
3 إدارة الجوازات 


4,2485 


3,8794 


المعوقات التي 

تواجه تطبیقات 
البرامج الالكترونية 
بادارة الجوازات 

محافظة جدة 


3,7718 


۳۹۳۲ 


* دالة عند مستوی )0. 05( فأقل 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )41( وجود فروق ذات دلالة 
|حصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین آعمارهم 
آقل من 30سنة. واتجاهات آفراد الدراسة الذین آعمارهم من (40) سنة AST‏ 
حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات 
في إدارة الجوازات محافظة (S15‏ لصالح آفراد الدراسة الذین آعمارهم من(40) 
ستتة RS‏ 

كما کشفت النتائج الموضحة بالجدول رقم )41( عن وجود فروق ذات 
دلالة إحصائية عند مستوی (0.05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین 
آعمارهم ما بين )30 - آقل من 40( سنة واتجاهات آفراد الدراسة الذین 
آعمارهم ما بين )40 - آقل من 50( سنة حول (العلاقة بين واقع تطبیقات 
البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات في ادارة الجوازات محافظة جدة) 
لصالح آفراد الدراسة الذین آعمارهم ما بين )40 - آقل من 50) سنة. 

ومن خلال النتائج بالجدول رقم (41) يتبين وجود فروق SIS‏ 
دلالة إحصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین 


آعمارهم آقل من (50)سنة واتجاهات آفراد الدراسة الذین آعمارهم )50( 


rir 


سنة فأكثر حول (العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بإدارة 
الجوازات بمحافظة جدة). لصالح آفراد الدراسة الذین آعمارهم آقل من )50( سنة. 


رابعا: الفروق باختلاف متغیر المؤهل التعليمي 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية في اجابات 
آفراد الدراسة طبقا إلى اختلاف متغير المؤهل التعليمي استخدم الباحث " تحلیل 
التباین الأحادي (One Way ANOVA)"‏ لتوضیح دلالة الفروق في إجابات آفراد 


الدراسة Lab‏ إلى اختلاف متغير المؤهل التعليمي وجاءت النتائج كما یوضحها 
الجدول رقم (42) التالي: 


الجدول رقم )42( 
نتائج " تحلیل التباین الأحادي " 
(One Way ANOVA)‏ 
للفروق في lel‏ بات آفراد الدراسة طبقا إلى اختلاف المؤهل التعليمي 


Giles ۳۳‏ | نة الدلالة 
اشحاور مصدر التباین Wed =| | ee‏ 
مربعات | الجرية | المربعات الإحصائية 


مستوى جودة 

الخدمات التي 

تقدمها ادارة 12,752 3 4,251 | 7,558 *0,000 
الجوازات 

محافظة حدة 


lo 
0,562 223,291 عل‎ 
ا مجموعات‎ 


ك ee‏ مت ره 


E 


مجمو درحات توسط الدلالة 
امحاور مصدر التباين چب و ا قيمة ف ۲ 
مربعات | الحرية | المربعات الاحصائية 


العلاقة بين واقع 

تطبيقات البرامج 
الإلكترونية 

ومستوی جودة ae‏ 2,410 3 3 | 1,453 0,27 
الخدمات في ١‏ 

إدارة الجوازات 

محافظة جدة 


داح 
خل 219,451 397 0,553 
الجمو عات 


اطعو قات 
التي تواجه 
تطسقات الرا ٠‏ 
0 لبرامج 1,510 3 0,503 1,352 0,257 
الإلكترونية 
بإدارة الجوازات 
محافظة جدة 


داخل 
147,824 397 0,372 
امجمو عات 


| اس اه اسلا 


* دالة عند مستوی 0 05 فأقل 


يتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )42( عدم وجود فروق SIS‏ دلالة 
احصائية عند مستوی 0 05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (العلاقة بين 
واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات 3 ادارة الجوازات 
محافظة جدة امعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات 
بمحافظة جدة) باختلاف متغير المؤهل التعليمي. 
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ویتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )42( وجود فروق SIS‏ دلالة 
إحصائية عند مستوی 0 05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (مستوی 
جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة) باختلاف متغير 
المؤهل التعليمي» ولتحدید صالح الفروق بين کل مؤهل تعليمي على حدة تم 
استخدام اختبار شیفیه» الذي جاءت نتائجه كما في الجدول رقم )43( التالي: 


الجدول رقم (43) 


یوضح نتائج اختبار شیفیه للتحقق من الفروق بين کل مؤهل تعليمي على 


حل ۵ 


* دالة عند مستوی 0 05 فأقل 


ru 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )43( وجود فروق SIS‏ دلالة 
|حصائية عند مستوی 0.05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین مؤهلهم 
التعليمي دبلوم بعد الثانوية فأقل واتجاهات آفراد الدراسة الذین مؤهلهم 
التعليمي بکالوریوس فأعلى حول (مستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة 
الجوازات بمحافظة جدة) لصالح آفراد الدراسة الذین مؤهلهم التعليمي دبلوم 
بعد الثانوية فاقل. 


خامسا: الفروق باختلاف متغیر وصف اللهارة في التعامل مع الحاسب 


الاي 


للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات 
أفراد الدراسة Lab‏ إلى اختلاف متغير وصف المهارة في التعامل مع الحاسب 
الآلي استخدم الباحث " تحليل التباين الأحادي " (One Way ANOVA)‏ لتوضیح 
دلالة الفروق في إجابات أفراد الدراسة طبقاً إلى اختلاف متغير وصف الهارة في 


التعامل مع الحاسب الآلي وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم (44) التالي: 


۳۷ 


الجدول رقم )44( 
نتائج " تحلیل التباین الأحادي" 
(One Way ANOVA)‏ 
للفروق في إجابات آفراد الدراسة طبقاً إلى اختلاف وصف اللهارة في التعامل مع 
الحاسب الآلي 


الخدمات التي 
تقدمها ادارة 
الجوازات محافظة 


الإلكترونية ومستوی 
جودة الخدمات 
في إدارة الجوازات 


1,392 0,769 


4 


المعوقات التي 
تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بين المجموعات 3 
بإدارة الجوازات 


4 
4 


01 


* دالة عند مستوى 0 05 فأقل 
Yu‏ 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )44( عدم وجود فروق ذات دلالة 
إحصائية عند مستوی 0 05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (العلاقة 
واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات 
محافظة dro‏ املعوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات 
بمحافظة جدة) باختلاف متغير وصف الهارة في التعامل مع الحاسب الآلي. 


بينما يتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )44( وجود فروق SIS‏ دلالة 
|حصائية عند مستوی 0 05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (مستوی 
جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة جدة) باختلاف متغير 
وصف الهارة في التعامل مع الحاسب الآلي» ولتحدید صالح الفروق بين کل 
وصف مهارة في التعامل مع الحاسب JV‏ على حدة تم استخدام اختبار شیفیه, 
الذي جاءت نتائجه كما في الجدول رقم (45)التالی: 


الحجدول رقم (45) 


یوضح نتائج اختبار شیفیه للتحقق من الفروق بين کل وصف مهارة في 
التعامل مع الحاسب الآلي على حدة 


مستوى جودة 
الخدمات التى 
تقدمها إدارة 


الجوازات 
محافظة جدة 


* دالة عند مستوى 0 05 فأقل 


۳۹۹ 


یتضح من خلال النتائج بالجدول رقم )45( وجود فروق GIS‏ دلالة 
إحصائية عند مستوی 0 05 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین مهاراتهم في 
التعامل مع الحاسب الآلي ممتازة واتجاهات آفراد الدراسة الذین مهاراتهم في 
التعامل مع الحاسب LI‏ (جيدة die‏ جيدة) حول (مستوی جودة الخدمات 
التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة) لصالح آفراد الدراسة الذین مهاراتهم 
في التعامل مع الحاسب الآلي ممتازة. 


السؤال السابع 


"هل هناك فروق بين اتجاهات الستفیدین والعاملین نحو محاور الدراسة 
(الثاني والثالث) " 


أولا: الفروق بين اتجاهات المستفيدين والعاملین نحو محور الدراسة الثانی: 
طبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية ومستوی جودة الخدمات 
في إدارة الجوازات محافظة جدة 


ذکر العاملون أن ملامح واقع العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة تتمثل في: أن 
خدماتها للجمیع متوسط )4 67 من 5( lin‏ جاءت موافقة اطستفیدین على 
هذا الجانب بدرجة آقل متوسط (4 02 من 5( 


وبینما نجد العاملین قد وافقوا بدرجة آکبر على ملمح " تقلص الوقت " 
متوسط (4 54 من 5( جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة آقل 


متوسط (4 09 من 5( 


۲۳۷۰ 


كما Sele‏ موافقة العاملبن على ملمح " ترفع مستوی الخدمة " بدرجة 
آعلی متوسط )4 53 من 5( جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة 
آقل متوسط )4 06 من 5( 


وجاءت موافقة العاملین على ملمح " تخفض من الجهد " متوسط (4 52 
من 5) بينما جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة آقل متوسط 
)4< 07 من 5( 

وجاءت موافقة العاملین على ملمح " تسهم في سرعة تقدیم الخدمة 
"متوسط )4< 45 من 5( بینما جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب 
بدرجة أقل متوسط (4 13 من 5). 

وعلیه ومن خلال هذه النتائج یتضح وجود فروق واضحة بين اتجاهات 
ا مستفيدين والعاملین نحو محور الدراسة الثانی: طبيعة العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة 
جدة. مما پلفت النظر إلى آهمية الانتباه إلى )445 الستفیدین من تطبیق تلك 


البرامج. 


ثانيا: القروق ين اتجاهات المستفيدين والعاملن تحو محوز الدراسة CI‏ 
المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة 


ذكر العاملون أن أبرز المعوقات التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة الجوازات بمحافظة جدة تتمثل في: "غياب ال معايير الخاصة بتقييم الأداء " 
متوسط A)‏ 49 من 5( بينما جاءت موافقة المستفيدين على بطء النظام Libel‏ 


متوسط )4 08 من 5) كأبرز معوق. 


۳۷۱ 


ذکر العاملون أن من آبرز العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالكترونية 
بادارة الجوازات محافظة جدة " كثرة املاحظات على نظام الربط JV)‏ مع الجهات 
الحكومية الأخرى " متوسط )4 40 من 5( بینما جاءت موافقة الستفیدین على 
هذا الجانب بدرجة آقل متوسط )3 80 من 5). 

ذکر العاملون أن من آبرز العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج 
الالكترونية بإدارة الجوازات محافظة جدة " قلة الوعي بنظام آبشر ونظام مقیم 
" بينما جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة آقل متوسط )3 
3 من 5( 

ذکر العاملون أن من آبرز العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج 
الالکترونية بادارة الجوازات محافظة جدة " ضعف التدریب ")4 38 من 5( 
بينما جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة آقل متوسط )3 68 
مهس 5): 

وعلیه ومن خلال هذه النتائج یتضح وجود فروق واضحة بين اتجاهات 
المستفيدين والعاملین نحو محور الدراسة الثالث: العوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج الالكترونية بادارة الجوازات محافظة bie‏ 


۳۷۳ 


خلاصة ونتائج الدراسة وتوصیاتها ومقترحاتها 


خلاصة الدراسة. 
نتائج الدراسة. 
توصيات الدراسة. 


مقترحات الدراسة. 


VY 


۳۷ 


خلاصة ونتانج duly wl‏ وتوصاتها ومقترحاتها 


يشتمل هذا الفصل على ملخص محتوی الدراسة وأهم نتائجهاء وأبرز 
التوصيات المقترحة في ضوء ذلك. 


غلاضة الدراسة 


احتوت هذه الدراسة التي جاءت بعنوان: "تطبيقات البرامج الإلكترونية 
في إدارة الجوازات بمحافظة جدة وعلاقتها بجودة خدماتها" على خمسة فصول. 
بالإضافة إلى المراجع والملاحق. 

حيث تناول الفصل الأول مشكلة الدراسة» وتساؤلاتهاء وأهدافهاء وأهميتهاء 
وحدودهاء واختتم الباحث هذا الفصل بتوضيح مدلولات المفاهيم والمصطلحات 
المستخدمة في الدراسة. 

وعليه فقد تبلورت مشكلة الدراسة وصياغتها من خلال التساؤل الرئيس 
التالي: إلى أي مدى تسهم تطبيقات البرامج الإلكترونية في تجويد الخدمات التي 
تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة؟ 


۳۷6۵ 


آما الفصل الثاني (الخلفية النظرية للدراسة)» فقد تطرق فيه Croll‏ 
إلى البرامج والتقنیات الالكترونية وتطبیقاتها وأمثلة من تجارب بعض الدول 
في تطبیقها والاستفادة منهاء وکذلك إلى علاقتها بجودة الخدمات القدمة من 
خلالها. 

ثم تطرق الباحث إلى نبذة عن إدارة الجوازات بمحافظة جدة Jos)‏ 
الدراسة). بالاضافة إلى استعراض عدد من الدراسات السابقة SIS‏ العلاقة 
بالدراسة الحالية» ومن ثم التعقیب علیها لابراز آهم نتائجها وآوجه الشبه 
والاختلاف بینها وبين الدراسة الراهنة. 


وتناول الباحث في الفصل الثالث (الاجراءات النهجية للدراسة). حيث 
حدد المنهج الستخدم في الدراسة (المنهج الوصفي التحليلي)ء وأستعرض 
الباحث في هذا الفصل مجتمع الدراسة والکون من مجتمعین (العاملون في 
(دارة الجوازات محافظة جدة. الستفیدون من خدمات ادارة الجوازات محافظة 
جدة)» وبين الباحث أنه اعتمد عينة عشوائية بسيطة لكل مجتمع» حيث بلغ 
الحد الأدنى الناسب مجتمع العاملین هو )205( آفراد» والحد الأدنى الناسب 
لجتمع الستفیدین هو (384) فرداء وقد أجريت الدراسة على عينة مکونة من 
)231( فردا لجتمع العاملین» وعينة مكونة من )405( فردا لمجتمع الستفیدین, 
أي أن العينة للمجتمعين كانت أعلى من الحد الأدنى ا مناسب لكل منهما. 

كما بين الباحث في هذا الفصل كيفية إعداد أداة الدراسة التي تكونت 
من استبانتين (العاملون - المستفيدون). وصدقهما فيما أعدتا له وثابتهما الذي 
كان مرتفعاء ما يعني أنهما صالحتان للتطبيق. 

أما الفصل الرابع فقد تناول فيه الباحث عرضاً وتحلیلاً لبيانات الدراسة 
ومناقشة نتائجهاء وتفسير تلك النتائج. ومن ثم ربطها مع نتائج الدراسات 
السابقة. 


۷1 


و الفصل الخامس تناول الباحث (خلاصة الدراسة وأهم نتائجها 
وتوصیاتها)» حيث تم تلخیص الدراسة. وعرض آهم نتائجها. وكتابة آهم 
توصیا تها. 


۳۷۷ 


نتائج الدراسة 


توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج عن خصائص آفراد الدراسة من 
الأفراد العاملین في إدارة الجوازات محافظة جدة ومن الستفیدین من خدماتهاء 
إضافة إلى نتائج آرائهم حول موضوع الدراسة. ومن آهم تلك النتائج التي تم 
التوصل الیها ما يلي: 
النتائج التعلقة بوصف آفراد مجتمعي الدراسة 
1. وصف dus‏ العاملین 
من Joo!‏ مجتمع العاملین الذي بلغ )434( فرداء. تم الحصول على عينة 
مقدارها )231( فرداء وکانت النتائج كما يلي: 
۰ أن غالبية آفراد dus‏ الدراسة وعددهم (93) فردا ويمثلون ما نسبته 
)40 3 %( من إجمالي العينة آعمارهم آقل من )30( سنة. 
ه٠‏ أن )135( فردا من آفراد العينة مؤهلهم العلمي الثانوية العامة 
وهم الغالبية حيث بلغت نسبتهم )58 4 %( من Slo}‏ العينة, 
بینما هناك فرد واحد فقط ونسبته (0 4 %) من إجمالي العينة 
مؤهله العلمي دکتوراه. 
۰ أن غالبية آفراد عينة الدراسة وعددهم )205( آفراد وهثلون ما 
نسبته )88 7 %( من إجمالي العينة رتبهم العسکرية آفراد. 
ه٠‏ أن غالبية آفراد dis‏ الدراسة وعددهم (91) فردا وهثلون ما نسبته 
)39 4 %( من إجمالي dist!‏ سنوات خبرتهم في العمل الحالي ما بين 
)5 - آقل من 10) سنوات. 


٠‏ أن (93) فردا من آفراد العينة حضروا دورة تدريبية واحدة في مجال 


۳۷/۸ 


الحاسب الآلي» وهم الغالبية. حيث بلغت نسبتهم )40 3 %(< الا أن 
هناك )27 3 %( من إجمالي آفراد عينة الدراسة لم یحصلوا على أي 
دورة تدريبية 3 مجال الحاسب «JS!‏ 


2. وصف dus‏ اطستفیدین 


من إجمالي مجتمع المستفيدين غير المحدود. تم الحصول على عينة 
مقدارها (405) أفراد. وكانت النتائج كما يلي: 


۰ أن غالبية آفراد dis‏ الدراسة وعددهم )388( فرداء ويمثلون ما 
نسبته )95 8 %( من إجمالي العينة هم من الذکور. 

ه٠‏ أن )148( فردا من آفراد العينة ونسبتهم )40 3 %( من اجمالي العينة 
آعمارهم ما بين )30 - آقل من 40( سنة وهم الفثة الأكثر من آفراد 
العينة. 

۰ أن غالبية آفراد dus‏ الدراسة وعددهم )309( أفراد ويمثلون ما 
نسبته (۰76 3 %( من اجمالي العينة من الجنسية السعودية. 

۰ أن (161) فردا من آفراد العينة مؤهلهم العلمي الثانوية العامة, 
وهم الغالببة حيث بلغت نسبتهم )39 8 %( من إجمالي العينة. 

۰ أن غالبية أفراد dis‏ الدراسة وعددهم )168( فرداء ويمثلون ما 
نسبته )41 5 %( من اجمالي العينة مهاراتهم ممتازة 3 التعامل مع 


۳۷۹ 


النتائج التعلقة بتساولات الدراسة 


أولا: نتائج |جابات dus‏ العاملین 


کشفت الدراسة أن اجابات العينة حول واقع تطبیقات البرامج الالکترونية 
بادارة جوازات محافظة جدة. تشير إلى أن أفراد Lust!‏ موافقون بدرجة كبيرة 
متوسط )3 8081من 5( حيث بینت النتائج ما ياي: 


آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة جدا على آربعة من ملامح واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة تتمتل في: 


1. إصدار تأشيرة الخروج والعودة. 
2. طباعة تأشيرة الخروج والعودة. 
3. حجز موعد إلكتروني. 

4. طباعة الإقامة. 


أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على عشرين من ملامح واقع تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة تتمثل في: 


1.تجديد الإقامة. 

2.إصدار تصريح السفر للتابعين. 

3.طباعة قانمة المقيمين مع تابعيهم. 

4.الاستفسار عن معلومات عامة حول مقيم على الكفالة. 
5.الاستفسار عن جميع المقيمين على الكفالة. 


6.الاستفسار عن تأشيرة الخروج والعودة برقم الإقامة. 


۳/۳۰ 


7الاستفسار عن مخالفات مقيم على الكفالة. 

8.الاستفسار عن حاملي تأشيرة الخروج والعودة. 

9.الاستفسار عن معلومات رخصة قيادة مقيم. 

0.إلغاء تأشيرة الخروج والعودة. 

1.الاستفسار عن المقيمين حديثي الدخول(الذين م يتم إصدار اقامات 
لهم). 

2.الاستفسار عن تأشيرة الخروج والعودة برقم التأشيرة. 

3.الاستفسار عن مقيم بواسطة الاسم. 

4.تعديل البيانات على سجل وافد. 

5.إصدار جوازات السفر. 

6.الاستفسار عن اطتغیبن عن العمل. 

7.الاستفسار عن حاملي تأشيرة الخروج النهانی. 

8.الاستفسار عن ذوي السجلات غير النشطة. 

9.لاحصاءات العامة. 

0.إعادة طباعة التأشيرة. 


أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة متوسطة على ثلاثة من ملامح واقع 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة تتمثل ف: 


1.إصدار تأشيرة الخروج SU!‏ 
2.طباعة تأشيرة الخروج النهاني. 


3.إلغاء تأشيرة خروج نهاني. 


YA\ 


کشفت الدراسة أن إجابات العينة حول daub‏ العلاقة بين واقع تطبیقات 


البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة الجوازات محافظة حدة. 
شر ال اق أقراة العيمة عواققوق BS Does‏ جدا متوسظ A)‏ 5398356 هن AS‏ 
حيث بينت النتائج ما يلي: 


اقراذعيمة الدراسة مؤافقوق جور چ كمي ةداعلل تظبيق ANS‏ سن 


ملامح واقع العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات 


1.خدماتها للجميع. 
2تقلص الوقت. 

3.ترفع مستوى الخدمة. 

4.تخفض من الجهد. 

5.تسهم في سرعة تقدیم الخدمة. 

LAU! 6.5.6‏ في نفوس الراجعین. 

7نظام تفاعلي. 

8تسهم في دقة انجاز العمل. 

9.تقلص من العاملات الورقية وآماکن حفظها. 


0.تساعد في الحصول على البیانات والعلومات التعلقة بالعمل في أي 


1.تخفض التکالیف. 


2.تحد من عملیات التزویر. 


YAY 


3.تقلص عدد الوسطاء في إنجاز الخدمة. 

4.تسهم douse‏ أفضل من الناحية الأمنية. 

405.15 من تجاوزات العاملن. 

6.خدماتها تتسم بالشفافية والوضوح. 

7 تخفف من ضغط العمل. 

8.تقلل نسبة الأخطاء البشرية. 

آفراد die‏ الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على آربعة من ملامح واقع العلاقة 


بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة 
>61 تتمثل في: 


1.تقلل من المشكلات الإدارية والتنظيمية. 
2تحد من عمليات الرشوة: 

3.تقلل من تأثير العلاقات الشخصية. 
4.تزيد من فعالية الرقابة الإدارية. 


كشفت الدراسة إلى أن إجابات العينة حول ال معوقات التى تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة brie‏ تشير إلى أن أفراد العينة 


أ. أفراد عينة الدراسة موافقون بشدة على اثني عشر من المعوقات التي تواجه 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة تتمثل في: 


1.غياب ال معايير الخاصة بتقييم الأداء. 


2.كثرة الملاحظات على نظام الربط الآلي مع الجهات الحكومية الأخرى. 


YAY 


3.قلة الوعي بنظام آبشر ونظام مقیم. 
4.ضعف التدریب. 

5.الأخطاء البشرية لمدخلي البیانات. 
6.تعقيد بعض الاجراءات. 


7 جود بعض اللاحظات على سجلات الوافدین وعند محاولة تعدیلها 
لا يقبل النظام. ما يستوجب الرفع do pro‏ العامة للجوازات 
لتعد پلها. وهذا بستغرق Lids‏ طویلا. 


8 وجود بعض الأخطاء في المخرج النهائي للخدمة أحيانا. 

9.عدم توحيد إجراء تنفيذ الخدمة وإنجازها بمكان واحد. 

0.نقص الكوادر البشرية المتخصصة. 

415.11 عدد الأفراد العاملين على أجهزة الحاسب الآلي. 

2.توقف النظام في بعض الأوقات. 

ب. آفراد عينة الدراسة موافقون على ثمانية من المعوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة تتمثل ف: 

1.نقص الخبرة لدى بعض العاملين على أجهزة الحاسب الآلي. 

2.محدودية الصلاحيات لدى رؤساء الشعب والأقسام. 

3.ال محاباة والعلاقات الشخصية. 

4.بطء النظام أحيانا. 

5.مکان العمل غير مناسب. 


6.الإحساس بالخوف من التعامل مع التقنیات الحديثة. 


۳۳ 


7.قلة الحوافز والکافات. 


8.مقاومة بعض العاملین للتغيير لاعتقادهم بأنه رما بهدد مراکزهم 
الوظيفية. 


ج. آفراد عينة الدراسة محايدون في موافقتهم حول واحدة من المعوقات التي تواجه 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة تتمثل في "الشعور بالعزلة": 

كشفت الدراسة عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
)0 05( فأقل في اتجاهات الضباط واتجاهات الأفراد حول (واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة ds‏ العوقات 


التي تواحه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة). 


كشفت الدراسة عدم وجود فروق SIS‏ دلالة إحصائية عند مستوى O)‏ 
5) فأقل في اتجاهات أفراد الدراسة حول (العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة. المعوقات 
التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة) باختلاف 
متغير العمرء بینما كشفت عن وجود فروق SIS‏ دلالة إحصائية عند مستوى 
)0 05) فأقل في اتجاهات أفراد الدراسة الذين أعمارهم ما بين )30 - أقل من 
0) سنة واتجاهات أفراد الدراسة الذين أعمارهم ما بين (40 - أقل من 50) 
سنة حول (درجة تطبيق البرامج الإلكترونية في تقديم الخدمات بإدارة جوازات 
محافظة جدة) لصالح أفراد الدراسة الذين أعمارهم ما بين (30 - أقل من 40) 


سنه. 


YAO 


O) الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی‎ CA GS 
فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (واقع تطبیقات البرامج الالكترونية‎ (05 
العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية‎ Bro بادارة جوازات محافظة‎ 
ومستوی جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة: العوقات التي تواجه‎ 
تطبیقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة) باختلاف متغير‎ 
المؤهل التعليمي.‎ 

کشفت الدراسة عدم وجود فروق SIS‏ دلالة احصائية عند مستوی O)‏ 
05( فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (واقع تطبیقات البرامج الإلكترونية 
بادارة جوازات محافظة جدة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية 
ومستوی جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة: العوقات التي تواجه 
تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة جوازات محافظة جدة) باختلاف متغير 
سنوات الخبرة في العمل الحالي. 

كشفت الدراسة عدم وجود فروق SIS‏ دلالة إحصائية عند مستوى O)‏ 
5) فأقل في اتجاهات أفراد الدراسة حول (واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية 
بإدارة جوازات محافظة Bre‏ العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج الإلكترونية 
ومستوى جودة الخدمات بإدارة جوازات محافظة جدة المعوقات التي تواجه 
تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة جوازات محافظة جدة) باختلاف متغير عدد 
الدورات التدريبية في مجال الحاسب JI‏ 


ثانيا: نتائج إجابات عينة المستفيدين 


كشفت الدراسة أن إجابات العينة حول مستوى جودة الخدمات التي 
تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة. تشير إلى أن أفراد العينة موافقون بدرجة 
كبيرة بمتوسط )3 7674 من 5( حیث بينت النتائج ما يلي: 


۲۳۸ 


آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على خمسة عشر من ملامح جودة 
الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة تتمثل في: 


1.تقدم سليمة من أول مرة. 
2.موئوق بها. 


3.تقدم للجمیع. 


4. آمنة . 
5.تتم في الوقت امحدد. 

6.شفافة وواضحة. 

7.مقدمها متعاون. 

8.تلبي طموح المستفيد. 

9.تتوفر كافة الأجهزة وال معدات اللازمة لأدائها. 
0.منفذها ملك المعرفة واطهارة المطلوبة. 

1 .يتم الحصول عليها بسهولة. 

2.يتعامل مقدمها باحترام واهتمام. 
3.منخفضة التكاليف. 

4.مكان تقدهها مناسب. 

5عدد العاملین في تقدهها مناسب. 


cass‏ الدراسة أن إجابات العينة حول طبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات 
البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات بإدارة الجوازات محافظة bie‏ 
تشير إلى أن آفراد العينة موافقون بدرجة كبيرة متوسط (4 0266 من 5( حيث 
بينت النتائج ما يلي: 


YAV 


آفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة كبيرة على اثنين وعشرین من ملامح العلاقة 
بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة 
جدة تتمثل في: 


1.تساعد في الحصول على البيانات والمعلومات المتعلقة بالعمل في أي 


2.تقلص من العاملات الورقية وأماكن حفظها. 
3.تسهم في سرعة تقديم الخدمة. 

4.تقلل من المشكلات الإدارية والتنظيمية. 
5.تقلص الوقت. 

6.تزيد من فعالية الرقابة الإدارية. 

7.تحد من عمليات التزوير. 

شقن من الحهد. 

9ترفع مستوی الخدمة. 

0.تسهم بخدمة أفضل من الناحية الأمنية. 
1 تقلل نسبة الأخطاء البشرية. 
2.خدماتها للجمیع. 

3.خدماتها تسم بالشفافية والوضوح. 
4.تخد من عملیات الرشوة. 

5 تخفف من ضغط العمل. 


6.نظام تفاعلي. 


YAA 


7تخفض التکالیف. 

£5.18 الثقة في نفوس الراجعین. 

9.تقلل من تأثير العلاقات الشخصية. 

0 تقلص عدد الوسطاء في إنجاز الخدمة. 

405.21 من تجاوزات العاملن. 

2.تسمهم في دقة انجاز العمل. 

کشفت الدراسة أن إجابات العينة حول العوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات محافظة جدة تشير إلى أن آفراد العينة 
موافقون بمتوسط )3 7966 من 5) على تلك العوقات» حيث بينت النتائج ما 
يلي: 


أفراد عينة الدراسة موافقون على تسعة عشر من المعوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة تتمثل في: 

1.بطء النظام أحيانا. 

2.توقف النظام في بعض الأوقات. 

3.وجود بعض اللاحظات على سجلات الوافدين وعند محاولة تعديلها 
لا يقبل النظام. مايستوجب الرفع للمديرية العامة للجوازات 
لتعديلهاء وهذا يستغرق وقتا طویلا. 

4.قلة ous‏ الأفراد العاملین على أجهزة الحاسب الآلي. 

5.نقص الکوادر البشرية ال متخصصة. 


6.عدم توحيد إجراء تنفيذ الخدمة وإنجازها مكان واحد. 


YAS 


7.مكان تقدیم الخدمة غير مناسب. 

8.قلة الوعي بنظام آبشر ونظام مقیم. 

و.الأخطاء البشرية لمدخلي البیانات. 

345.10 الملاحظات على نظام الربط الآلي مع الجهات الحکومية الأخرى. 
1 جود بعض الأخطاء في المخرج النهائي للخدمة أحيانا. 

2.محدودية الصلاحيات لدى رؤساء الشعب والأقسام. 


3.مقاومة بعض العاملين للتغيير لاعتقادهم بأنه رها يهدد مراکزهم 
الوظيفية. 


4.نقص الخبرة لدى بعض العاملين على أجهزة الحاسب الآلي. 
5.ضعف التدريب لدی العاملين. 

6.تعقيد بعض الإجراءات. 

7.لحاباة والعلاقات الشخصية. 

8.عدم توفر الإرشادات الخاصة بالحصول على الخدمة. 
9.الإحساس بالخوف من التعامل مع التقنيات الحديثة. 


كشفت الدراسة عدم وجود فروق SIS‏ دلالة إحصائية عند مستوى O)‏ 


5) فأقل في اتجاهات الذكور واتجاهات الإناث حول (مستوى جودة الخدمات 


التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة جدة العلاقة بين واقع تطبيقات البرامج 
الإلكترونية ومستوى جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة جدة ال معوقات 
التي تواجه تطبيقات البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات محافظة جدة). 


۳۹۰ 


کشفت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی O)‏ 
5) فأقل في اتجاهات السعودیین واتجاهات غير السعودیین حول (العلاقة بين 
واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات 
محافظة جدة العوقات التي doles‏ تطبیقات البرامج الالكترونية بادارة الجوازات 
محافظة جدة)» بينما کشفت عن وجود فروق GIS‏ دلالة احصائية Lis‏ مستوی 
)0 05( فأقل في اتجاهات السعودیین واتجاهات غير السعودیین حول (مستوی 
جودة الخدمات التي تقدمها ادارة الجوازات محافظة جدة) لصالح السعوديين. 

کشفت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی O)‏ 
05( فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (مستوی جودة الخدمات التي تقدمها 
إدارة الجوازات محافظة جدة) باختلاف متغير العمر بینما کشفت الدراسة 
عن وجود فروق GIS‏ دلالة إحصائية عند مستوی )0 05( فأقل في اتجاهات 
آفراد الدراسة الذین آعمارهم آقل من )30( سنةء واتجاهات آفراد الدراسة 
الذین آعمارهم من )40( سنة KS‏ حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة (لصالح 
آفراد الدراسة الذین آعمارهم من(40)سنة فاکش وكذلك كشفت عن وجود 
فروق SIS‏ دلالة إحصائية عند مستوی )0 05) فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة 
الذین آعمارهم ما بين )30 - آقل من 40( سنة. واتجاهات آفراد الدراسة الذین 
آعمارهم ما بين )40 -آقل من 50( سنة حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة) لصالح 
آفراد الدراسة الذین آعمارهم ما بين )40 - آقل من 50( سنةء وأیضا کشفت عن 
وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوی )0 05)فاقل في اتجاهات آفراد 
الدراسة الذین آعمارهم آقل من )50( سنة واتجاهات آفراد الدراسة الذین 
آعمارهم من )50( سنة ASE‏ حول )العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج 


val 


الإلكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة) لصالح آفراد الدراسة الذین آعمارهم 
آقل من (50) سنة. 

بينت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية عند مستوی O)‏ 
5 فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة جدة: العوقات 
التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة الجوازات محافظة جدة) 
باختلاف متغير المؤهل التعليمي, بینما ظهرت فروق ذات دلالة احصائية عند 
مستوی )0 05)فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین مؤهلهم التعليمي دبلوم 
بعد الثانوية فأقل واتجاهات آفراد الدراسة الذین مؤهلهم التعليمي بکالوریوس 
فأعلى حول (مستوی جودة الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات بمحافظة 
جدة) لصالح آفراد الدراسة الذین مؤهلهم التعليمي دبلوم بعد الثانوية فأقل. 

آوضحت الدراسة أنه لا توجد فروق GIS‏ دلالة احصائية عند مستوی O)‏ 
05( فأقل في اتجاهات آفراد الاراسة حول (العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج 
الالکترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات محافظة bre‏ العوقات 
التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة الجوازات محافظة جدة) 
باختلاف متغير وصف امهارة في التعامل مع الحاسب SM‏ بینما توجد فروق 
ls‏ دلالة إحصائية عند مستوی(0 05)فأقل في اتجاهات آفراد الدراسة الذین 
مهاراتهم في التعامل مع الحاسب JI‏ ممتازة واتجاهات آفراد الدراسة الذین 
مهاراتهم في التعامل مع الحاسب الآلي (جيدة die‏ جیدة) حول (مستوی جودة 
الخدمات التي تقدمها إدارة الجوازات محافظة جدة) لصالح آفراد الدراسة 


الذين مهاراتهم 3 التعامل مع الحاسب الآلي ممتازة. 


۳۹۲ 


ثالشا: نتائج المقارنة بين اتجاهات العاملین والستفیدین 

1الفروق بين اتجاهات العاملین والستفیدین نحو: "طبيعة العلاقة بين واقع 
تطبیقات البرامج الإلكترونية ومستوی جودة الخدمات في إدارة الجوازات بمحافظة 
"re‏ حيث جاءت النتائج على النحو التالي: 


٠‏ ذکر العاملون أن ملامح العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية 
ومستوی جودة الخدمات بادارة جوازات محافظة جدة تتمثل في 
أن "خدماتها للجمیع" متوسط A)‏ 67 من 5( بينما جاءت موافقة 
الستفیدین علی هذا الجانب بدرجة أقل متوسط (4 02 من 5( 


۰ وافق العاملون بدرجة آکبر على ملمح " تقلص الوقت " متوسط A)‏ 
4 من 5( lin‏ جاءت موافقة الستفیدین على هذا الجانب بدرجة 


آقل متوسط (4 09 من 5( 


۰ كما جاءت موافقة العاملین على ملمح " ترفع مستوی الخد م4 " 
بدرجة أعلى متوسط (4 53 من 5( بینما جاءت موافقة الستفیدین 
على هذا الجانب بدرجة آقل متوسط (4 06 من 5( 

ء وفیما یتعلق هلمح " تخفض من الجهد" جاءت موافقة العاملین 
متوسط A)‏ 52 من 5( بينما جاءت موافقة الستفیدین على هذا 
الجانب بدرجة أقل متوسط )4< 07 من 5( 

۰ وافق العاملون على ملمح "تسهم 3 سرعة تقدیم الخدمة" متوسط 
)4 45 من 5). Selo Lin‏ موافقة اطلستفیدین على هذا الجانب 


بدرجة آقل متوسط )4 13 من 5( 


۳۹۳ 


ویتضح من هذه النتائج آعلاه وجود فروق واضحة بين اتجاهات 
الستفیدین والعاملین نحو: طبيعة العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالكترونية 
ومستوی جودة الخدمات في ادارة الجوازات محافظة جدة. 

2 .الفروق بين اتجاهات الستفیدین والعاملین نحو: "العوقات التي تواجه 
تطبیقات البرامج الالكترونية بإدارة الجوازات محافظة "ire‏ حيث Sele‏ النتائج على 
النحو التالی: 

٠‏ ذکر العاملون أن آبرز العوقات التي تواجه تطبیقات الرامج 
الالكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة تتمثل في GLE"‏ ال معايير 
الخاصة بتقییم الأداء " متوسط (4 49 من 5( بینما جاءت موافقة 
الستفیدین على بطء النظام أحيانا متوسط (4 08 من 5) کب رز 


0 


معوق. 

۰ كما ذکر العاملون أن من آبرز العوقات التي تواجه تطبيقات 
البرامج الإلكترونية بإدارة الجوازات بمحافظة جدة " كثرة الملاحظات 
على نظام الربط JV‏ مع الجهات الحكومية الأخرى " بمتوسط A)‏ 
40 من 5(« بینما Selo‏ موافقة ا مستفيدين على هذا الجانب بدرجة 
آقل متوسط )3 80 من 5( 

۰ من وجه نظر العاملین أن من آبرز العوقات التي تواجه تطبیقات 
البرامج الالكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة " قلة الوعي بنظام 
آب‌شر ونظام مقیم " متوسط )4 40 من 5( بينما جاءت موافقة 
الستفیدین علی هذا الجانب بدرجة آقل متوسط (3 83 من 5( 

٠‏ ذکر العاملون أن من آبرز العوقات التي doles‏ تطبیقات البرامج 
الإلكترونية بادارة الجوازات محافظة جدة " ضعف التدریب ۱ 


۹٤ 


(4» 38 من 5). بینما جاءت موافقة اطلستفیدین على هذا الجانب 
بدرجة آقل متوسط )3 68 من 5( 
ویتضح من النتائج آعلاه وجود فروق واضحة بين اتجاهات الستفیدین 
والعاملین نحو: "العوقات التي تواجه تطبیقات البرامج الالکترونية بادارة 
الجوازات محافظة جدة". 


۳۹۵ 


توصبات الدراسة 


من خلال دراسة وتحلیل النتائج» وبعد الاجابة على كافة التساولات» 
یتقدم الباحث بالتوصیات التالية لیضعها بين يدي السوولین بادارة الجوازات 
بمحافظة جدة من أجل الاهتمام بها والحرص على تطبیقه ا: 

1. أن تحرص إدارة الجوازات محافظة جدة على تفعیل المعايير الخاصة 
بتقییم الأداءء مما يشعر العاملین بأهمية الأعمال التي یقومون 
بياء 

2. معالجة الملاحظات بشأن نظام الربط الآلي مع الجهات الحكومية 
الأخرى بإدارة الجوازات محافظة Bie‏ من خلال زيادة التعاون 
وتنسيق الأعمال مع الجهات المختصة وذات العلاقة. 

3. تعزيز الوعي بنظام أبشر ونظام مقيم لدى مستفيدي ومنسوبي إدارة 
الجوازات بمحافظة جدة. وذلك من خلال تفعيل الدور الإعلامي 
على مستوى القطاع. 

4 تحسين مستوی التدریب للعاملن وخاصة 3 مجال تطبيق البرامج 
الإلكترونية. من خلال الترکیز على الدورات التخصصة في مجال 
التقنیات وأعمال الحاسب الآلي. 

5. الحد من الأخطاء البشرية لمدخلي البیانات» وذلك من خلال التدریب 
المستمرء إضافة إلى التوجیه السلیم. والمراجعة والتدقیق من قبل 
الرؤساء المباثرين. 

6 تبسيط إجراءات العمل الالک‌ترونی وذلك من خلال مراجعة بعض 
الحقول والنو اف ذ من قبل الختصین لتبسیطها واختصار احراءاتها. 


۳۹۹ 


7 الحد من الأخطاء في الخرج النهانی للخدمة وذلك من خلال تفعیل 
أكثر للرقابة آثناء إنجاز وتسلیم الخدمة. 

8 توحید اجراء تنفیذ الخدمة وانجازها بمكان واحد وذلك gig‏ صلاحیات 
أكبر للعاملین على الحاسب الآلي مع تفعیل نظام التقاریر الا لية 
التي تحدد السئولية. 

9. توفير الكوادر البشرية المتخصصة في العمل الإلكتروني من خلال 
استقطاب أصحاب المؤهلات العلمية المتخصصة. 

0. زيادة أعداد الأفراد العاملين على أجهزة الحاسب الآلي. وذلك بزيادة 
حصة جوازات جدة من خريجي معهد الجوازات لكثرة المستفيدين 
من خدماتها. 

1. الاهتمام بصيانة النظام الإلكتروني للحد من توقفه في بعض الأوقات» 
من خلال تخصيص فنيين من العاملين بجوازات جدة مدربين على 
أعمال الصيانة طباشرة أعطال النظام حال حدوثها. 

2. منح رؤساء الشعب والأقسام بإدارة الجوازات بمحافظة جدة المزيد 
من الصلاحیات. لما لذلك من أهمية قصوى في إنجاز الخدمات 

13. تفعيل الضوابط التي تحد من املحاباة والعلاقات الشخصية بإدارة 
الجوازات بمحافظة جدة, وذلك من خلال زيادة الوعي الثقافي 
للعاملينء إضافة إلى تفعيل أنظمة الرقابة والحاسبة. 

4. تهيئة مكان العمل بإدارة الجوازات محافظة جدة بشكل مناسب. 
وذلك من خلال إجراء التعديلات المناسبة على المبنى التي تقدم 
فيه الخدمة» وتوفير كافة المتطلبات اللازمة لذلك. 


۳۹۷ 


5. توفير الحوافز والکافآت للعاملن بادارة الجوازات محافظة جدة ما 
يشجعهم على الاتجاه للعمل الالکترونی. 

6. تحديد جهة أو مكتب لتلقي مطالب أو مقترحات المستفيدين 
وملاحظاتهم على الخدمات الالكترونية المقدمة لهم ليتم مراعاتها 
عند تطبيق أي برامج الكترونية ee‏ 


۳۹/۸ 


مقترحات الدراسة 


من خلال ما سبق یقترح الباحث: 

1. القیام بالمزيد من الدراسات والبحوث الستقبلية حول سبل الحد من 
المعوقات التي تواجه تطبیق البرامج الالکترونية في تقدیم الخدمات 
بالقطاع العام. 

2 اجراء دراسات لبحث علاقة تطبيقات البرامج الالكترونية بجودة 
الخدمات لدى المواطنين والمقيمين كدراسة مقارنة لمنظمتين قطاع 


عام وقطاع خاص سعوديتين. 


۳۹۹ 


قائمة المصادر واطراجع 


أولاً: ا مراجع العربية 

1. آحمد. محمد سمير (2009م). الإدارة الالکترونية» عمان: دار الميسرة 
للنشر والتوزیع. 

2 الأعرج» طارق محمد.(2013م). العوامل المؤثرة في اختیار نوع الخدمات 
والنوافذ التي تقدمها البنوك الالكترونية. دراسة تحليلية لآراء عينة 
من التعاملن مع البنوكء الأْكادهية العربية الفتوحة في الدمارك 
الدراسات العلياء كلية الادارة والاقتصاد. 

3 البداينة. OLS‏ موسى. (2011م). الأمن الوطني في عصر العولمة. جامعة 
نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: المملكة العربية السعودية. 

4 البشري» منى عطية. (2009م). معوقات تطبيق الادارة الإلكترونية في 
إدارات جامعة أم القرى بمدينة مكة المكرمة من وجه نظر الإداريات 


وعضوات هيئة التدريس بالجامعة» مكة المكرمة: جامعة أم القری. 


5 البقمي» pols‏ بن مناحي.(2014م). التعمملات الإلكترونية 


الحكومية. معهد خادم الحرمین الشریفین لأبحاث الحج. جامعة el‏ 
القری. 

6 بنصواي» محمد أحمد. (2012م). تطبیق الهندسية الادارية في وظائف 
إدارة الموارد البشرية لغرض تنفيذ برنامج الحكومة الإلكترونية 
بالمملكة العربية السعودية. المجلة العربية للادارق يونيوء 2012م. 


7. الجارلله» محمد سليم. (2003م). الحكومة الإلكترونية هل هي قريبة»› 


«n> 8‏ محمد صدام. (2002م). الموجة الإلكترونية القادمة: الحكومة 


الإلكترونية. مجلة الإداري» س 24 2 91 


9. الجنبيهي. منير محمد. (2006م). آمن المعلومات الإلكترونية. الإسكندرية: 


دار الفكر الجامعى. 


0. الحربيء أحمد قالط والرويلي» خالد عوض. (2003م). الأرشفة 
الإلكترونية: الأهداف والمعوقات. الكتاب التوثيقي لندوة الحاسب 


LVI‏ في الأجهزة الحكومية: الواقع والتطلعات المنعقدة بمعهد الإدارة 
العامة 20 محرم الموافق 23 مارس. الرياض: معهد الادارة العامة. 
11. حسينء مریم خالص. (2013م). الحكومة الإلكترونية. مجلة كلية 
بغداد للعلوم الاقتصادية»العدد الخاص بمؤتمر الكلية عام 2013م. 


الإلكترونية "الواقع والعوقات وسبل التطبيق بدول مجلس التعاون 
لدول الخليج العربیة" ورقة عمل مقدمة للندوة الدولية العاشرة 


معهد الادارة العامة في الفترة من16-14 مارس 2004م» الریاض. 
الحمدان. عبد الرحمن والقاسم. محمد. )2004( آساسیات آمن 
امعلومات. الریاض: مطابع الحميضي. 

حمزة. محمد سلیمان(2006م) الحكومة الالکترونية وتحدیات 
الستقبل, الخرطوم: مكتبة الشريف الأكاديمية. 

الحمید. محمد دباس ونينوء ماركو إبراهيم. (2007م). حماية أنظمة 
العلومات» عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع. 


داود» حسن طاهر (2004م). أمن شبكات العلومات. الرياض: معهد 
الادارة العامة. 


3 بیتر» ترجمة الملحم إبراهيم علي )2004م( تحدیات الادارة‎ egg dc 


القرن الحادي والعشرین, الرياضء معهد الادارة العامة. 

درویش» سلطان بن محمد.(2013ع).دور التعاملات الالکترونية في 
تبسیط إجراءات الوافدین في ادارة جوازات الرياض. رسالة ماجستیر(غیر 
منشورة)» جامعة نايف العربية te‏ وم الأمنيةء الریاض: كلية 
الدراسات العلياء قسم العل وم الادارية. 

درویش» علي محمد عبد العزیز. )2005@(- تطبیقات الحکومة 
الالکترونية: دراسة ميدانية على ادارة الجنسية والاقامة بدبي. رسالة 
pb) pr mols‏ منشورة)» جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية» الریاض: 
كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 

الذنیبات» معاذ يوسف والبیضین» باسم أحمد.(2009م). اختبار 
كفاءة الخدمات الإلكترونية المقدمة في مديرية الجنسية وشؤون 


3 


14 


15 


.16 


.18 


19 


.20 


الأجانب وآثرها في قبول الستفیدین للخدمة الإلكترونية. ورقة عمل 
مقدمة للمؤتمر الدولي للتنمية الادارية. 1- 4 نوفمبر2009م» الریاض: 


معهد الادارة العامة. 


الراجحي. مازن بن عبد )42 (2002م). تقویم جودة الخدمات 
التي تقدمها إدارة جوازات منطقة الرياض من وجهة نظر اطستفید 
رسالة ماجستير (غير منشورة), جامعة نايف العربية للعلوم الأمنیق 


الرياض: كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 


الراجحي» مازن عبد الله.(2012م). تقويم جودة الخدمات التي 
تقدمها إدارة جوازات منطقة الرياض من وجهة نظر الستفید. 
رسالة ماجستير (غير منشورة)» جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيق 
الرياض: كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 

الرشيدي» على ضبيان. (2007م). هندسة الخدمات المرورية وفقاً لبيئة 
العمل الإلكتروني. أطروحة دكتوراه. جامعة نايف العربية للعلوم 
الأمنية» الرياض: كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 


تحويل الأفكار إلى نتائج. القاهرة: مركز الخبرات ال مهنية للإدارة. 
زي» إيمان عبد المحسن.(2009م). الحكومة الإلكترونية مدخل إداري 
متكامل» منشورات امنظمة العربية للتنمية الإدارية, مصر. 
الساعد. رشاد محمد. (2003م). التقنية وعلاقتها بنظام امعلومات 
والسلوك القيادي لمديري النظمات» جدة: مجلة جامعة ال ملك عبد 
العزيزء كلية الاقتصاد والادارق م17 )2( ص 87 


.21 


22 


23 


24 


20 


26 


blah:‏ غلم dud‏ السرازق مح الاي ی عله عب ارارق 


(2005م)» شبکات الإدارة الإلكترونية (ط1) عمان: دار وائل AW‏ 
والتوزيع. 


. السالميء علاء عبد الرازقء والسليطيء خالد الإبراهيم (2008م) الإدارة 


الالکترونية» عمان: دار واثل. 


. السرانی» عبد الله بن مسعود محمود (2011م).: فاعلية الأساليب 


منشورة). جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: كلية 
الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 

السعید. معتز والحامید. أسعود. (2012م). أثر جودة الأعمال 
الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية في البنوك 
العاملة في الأردن» مجلة دراسة ال معلومات. عدد 13 يناير 2012م, 
الأردن. 

سلامة» عبد الحافظ. وأبو مغلي» سمير. (2002م). الموهبة والتفوق» 
عمان: دار اليازوري العالمية للنشر والتوزيع. 

«now Ji‏ فيصل بن معيض <(e2007)‏ إستراتيجية الإصلاح والتطوير 
الاداري ودورها في تعزیز الأمن الوطنيء رسالة ماجستیر (غير منشورة)» 
جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية: الریاض: كلية الدراسات العلیا؛ 
قسم العلوم الادارية. 

الشاعر. عبد الرحمن بن ابراهیم (2004ع). تقنية امعلومات والاتصال» 
الریاض: دار ثقیف للنشر والتوزیع. 

الصطلحات التربوية والنفسية. (ط1) القاهرة: الدار المصرية اللبنانية. 


30 


31 


32 


ao 


34 


شعبان. محمد حسين (2006م). التحدیات العاصرة آمام الوارد 
البشرية العربية وسبل التغلب علیها. دورية معهد الادارة العامة, 
ع4 مج 46 )659.0( 

شفا عمري» معتصم. (2000ع). تعرف على الانترنت» دمشق: دار الرضا 
a W‏ 5 

ALLS‏ مراد. وعلي فاروق. (2001م). مقدمة إلى الانترنت» عمان: دار 
المسيرة للنشر والتوزیع. 

الشوابكة. خالد محمود. (2008م). العلاقة بين تطبیق الحکومة 
الإلكترونية والأداء الوظيفي» رسالة ماجستير (غير منشورة). الجامعة 
الأردنية» عمان: كلية الدراسات العليا. 

الشویعر» تري بن صالح بن عبد العزيز. (2003م). دور التقنيات 
الحد 443 3 عملية صنع «yl Hl‏ رسالة ماجستير (غير منشورة). جامعة 
نايف العربية للعلوم الأمنية. الریاض: كلية الدراسات العلیاء قسم 
العلوم الإدارية. 

الجامعي. 

الصيرفيء محمد عبد الفتاح.(2003م). الإدارة الرائدة» الطبعة الأولىء 
عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع. 

الضافي» محمد عبد العزيز (2006م) مدى إمكانية تطبيق الإدارة 
الالکترونية 3 امديرية العامة للجوازات» رسالة ماجستير nt)‏ منشورة). 
جامعة نايف العربية eg te‏ الأمنية» الریاض: كلية الدراسات العلياء 


قسم العلوم الاداریة. 


29 


36 


37 


38 


39 


40 


41 


42 


آب و عباءة أمن(2004م). الحكومة الالکترونية تحدیات واقعية 
وطموحات مستقبلية. مجلة ال معلوماتية. ع 8 ص ص -10 14. 


عبد الوهاب» سمیر. (2008م). الاتجاهات المعاصرة للحكم المحلي 
والبلديات في ظل الأدوار الجديدة للحكومةء ورقة عمل مقدمة في 
ملتقى الحكم المحلي والبلديات في ظل الأدوار الجديدة للحكومة 
والنعقد في الإسكندرية» مصر. 

العتيبي» سعد معتاد. (2012م). مدى استخدام تقنية العلومات 
والاتصالات في تحسين آداء إدارة الموارد البشرية في النظمات الحكومية 
الأمنية والمدينة بمدينة الرياضء أطروحة دكتوراه(غير منشورة)؛ 
جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: كلية الدراسات العلياء 
قسم العلوم الإدارية. 


العتيبي» طارق بن موسى.(2010م). التقنية وعلاقتها بالاغتراب 
الوظيفي لدى العاملين بالمديرية العامة للجوازات العامة والإدارة 
العامة للمرور بمدينة الرياضء أطروحة دکتوراه. جامعة نايف العربية 
للعلوم الأمنية» الریاض: كلية الدراسات العلياء قسم العل وم الإدارية. 
العتيسي» عمر محمد. (2005م). كفاءة الإجراءات الإدارية في التعامل 
مع الاستخدامات السلبية للحاسب الآلي والإنترنت» رسالة ماجستير 
(غير منشورة)» جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: كلية 
الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 

العجميء وليد حميد. (2012م). تمكين العاملين وعلاقته بتحسين الأذاء 
في جوازات منطقة مكة do Sb]‏ رسالة ماجستير pt)‏ منشورق)» 
جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: كلية الدراسات العلياء 


قسم العلوم الإدارية. 


.43 


.44 


.45 


.46 


.47 


.48 


العلاق» بشیرعباس )2005( الادارة الرقمية المجالات والتطبیقات (1b)‏ 


آبو ظبي: مركز الامارات للدراسات والبحوث الاستشارية. 


. العراقي» ذاکر محيي الاين عبد الله.(2013م). دور الحكومة 


الإلكترونية في التنمية العربية المستدامة. مجلة دراسات إقليمية. 


جامعة الموصل. العراق. إصدار 2013م. ص55-17. 


. العطوي» عطية بن محمد الضيوفي. (2009م). تقييم الخدمات 


الإلكترونية في مواقع أمانات المناطق بالمملكة العربية السعودية. 
قسم التخطيط الحضري والإقليمي» جامعة الملك فيصلء الدمام. 
مجلة جامعة أم القرى للهندسة والعمارة المجلد 1 العدد 1 محرم 


0 ه - يناير 2009م. 


العلاق» بشير (2008م). الادارة الحديثة "ونظریات ومفاهیم" عمان: 


دار اليازوري العلمية للنشر. 


تحلياي تطبيقي» عمان: مؤسسة الوراق للنشر. 


. العلاق» بشير عباس. (2007م). تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 


وتطبيقاتها في مجال التجارة النقالة. القاهرة: النظمة العربية للتنمية 
الإدارة. 

عمادة الجودة والاعتماد.(2014م).دليل استرشادي لكتابة الرسائل 
العلمية وفق معايير الجودة والاعتماد الأكاديمي.الطبعة الثالثة. جامعة 
نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض المملكة العربية السعودية. 


العواملة» نائل عبد الحافظ (2003م). نوعية الادارة والحكومة 


49 


2 


99 


.56 


الالکترونية في العام الرقمي. دراسة استطلاعية. مجلة جامعة اللك 
سعودء مج 15 ص 249« الریاض. 

عودة. إيمان سمير (2012م). العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات 
الإلكترونية وسمعة الجامعات: دراسة على عينة من الجامعات 
الخاصة الأردنية» رسالة ماجيستير (Sg tie pt)‏ جامعة الشرق 
الأوسطء عمان: كلية الأعمال» قسم الأعمال الإلكترونية. 

العياشي. بدرالدين دراسة العياشى (2012م). خدمات أنظمة المعلومات 
الإلكترونية ودورها في تلبية احتياجات المستفيدين- دراسة ميدانية 
مكتبة المدرسة العليا للأساتذة - قسنطينة. جامعة منتوري - 
قسنطينة. الجزاثر 

العید. عادل عبد الرحمن والفوزان» محمد عبد الرحمن (22000). 
الحاسب JI‏ في علم البصمات. الریاض: مکتبة جامعة الملك سعود. 
غنيم» آحمد علي (2006م). دور الادارة الالكترونية في تطوير العلم 
الإداري ومعوقات استخدامها 3 مدارس التعليم العام للبنين باطلدينة 
غنيم أحمد محمد. (2004م). الإدارة الإلكترونية. آفاق الحاضر 
وتطلعات المستقبلء المنصورة: المكتبة العصرية. 

آل فطيح» حمد قبلان. (2008م). دور الإدارة الإلكترونية في التطوير 
التنظيمي بالأجهزة الأمنية. رسالة ماجستير (غير منشورة). جامعة 
نايف العربية للعلوم الأمنية» الرياض: كلية الدراسات العلياء قسم 
العلوم الإدارية. 


القحطاني» bl‏ وآخرون. (2000م). منهج البحث في العلوم 


or 


58 


59 


.60 


61 


2 


3 


السلوكية(مع تطبيقات على 5055). الرياض: المطابع الو dub‏ الحديثة. 
القحطاني» شائع سعد (2006م) مجالات ومتطلبات ومعوقات تطبيق 
الادارة الالکترونية» رسالة ماجستير(غير منشورة). جامعة نايف العربية 


للعلوم الأْمنية. الرياض: كلية الدراسات العلياء قسم العلوم الإدارية. 


«hi‏ محمد علي (2010م)» الجرائم المعلوماتية وطرق مواجهتهاء 
الجزء الرابع: الأكاديمية الملكية للشرطة. وزارة الداخلية» البحرين. 


قنديلجيء pole‏ إبراهيم» والسامرائيء إيمان فاضل (2002م). تكنولوجيا 


المعلومات وتطبيقاتهاء عمان: مؤسسة الوراق للنشر. 


(2006م). المدخل إلى إدارة المعرفة. غمان: دار المسيرة. 


قنديلجيء pale‏ والجنابي» علاء الدينء (2008م). نظم المعلومات 


الإدارية وتکنولوجیا المعلومات. (ط2). عمان: دار المسيرة للنشر. 


الكبيسيء عامر. (1998م). التطوير التنظيمي وقضايا معاصرة. الجزء 


الرابع: الدوحة: دار الشرق للطباعة والنشر والتوزيع. 


الكبيسيء عامر. (2011م). الإدارة العامة الجديدة... مقوماتها قيمها 


وقؤاهااسلسلة OLS‏ الریاض, الریاض: موسسة السامة الصحفية. 


کتوعة» هشام صالح. (2004). نظم العلومات الادارة Bue (2b)‏ 


۳۰ 


.64 


65 


.66 


7 


8 


.69 


70 


71 


الکیلانی» عثمان وآخرون. (2000ع). مدخل إلى نظم العلومات 
الحاسببة. عمان: دار واتئل. 


. اللوزي» موسی (2002م). التنمية الادارية» (ط2). عمان: دار وائل 


للنشر والتوزیع. 

مازن» حسام الدين محمد. (2009م). تكنولوجيا التربية مدخل إلى 
التكنولوجيا ال معلوماتية. کفر الشیخ: العلم والاهان للنشر والتوزیع. 
محمد. محمد نصر. الاشکالیات القانونية لحماية البرامج واطصنفات: 
دراسة تطبيقية على تأثراتها في الخلیج العربي. مجلة دراسات الخلیج 
الربع» صالح بن سعد. )02012( القيادة الاستراتيجية ودورها في تطوير 
الثقافة التنظيمية بالأجهزة الأمنية. آطروحة دکتوراه (غبر منشورة)؛ 
جامعة نايف العربية للعلوم الأْمنية. الریاض: كلية الدراسات العلیا؛ 
قسم العلوم الادارية. 

مركز العلومات الوطنيء (2013م). رسالة معهد تقنية العلومات 
التابع لقطاع مركز العلومات الوطنيء وزارة الداخلية بالملکة 
العربية السعودیة. 

الطيري» أحمد عيد. (2007م). اتجاهات المديرين في الوزارات نحو 
تبني الحكومة الإلكترونية في دولة الکویت. رسالة ماجستير(غير 


منشورة)» الجامعة الأردنية» عمان: كلية الدراسات العليا. 


۳1١ 


2 


.74 


75 


.76 


77 


78 


. آبو مغايضء يحيي محمد )02004( الحكومة الالكترونية ثورة على 


العمل الاداري التقليدي. الریاض. 


. المغربيء. عبد الحمید (2007م). الهارات السلوكية والتنظيمية لتنمية 


ال موارد البشرية. القاهرة: اطکتبة العصرية. 
اطفرجي. عادل حرحوش, وآخرون (22007). الادارة الالکترونية مرتکزات 
فكرية ومتطلبات تأسیس عملية. القاهرة: النظمة العربية للتنمية 


الاد اریة. 


مکلیود. )9-61 (22000). نظم العلومات الإداريةء ترجمة: سرور علي 
سرور. السعودية. الریاض: دار اطریخ. 


ا منهالي.ء محمد صالح. (2011م). تقییم متطلبات نجاح مشروع 
الحكومة الإلكترونية من وجهة نظر العاملین في الادارة العامة للاقامة 
وشوون الأجانب بامارة آبو ظبيء رسالة ماجستیر (غير منشورة)» 
عمان: جامعة الشرق الأوسط. 

النیف» عبد الله.(1993) دراسة مدی امکانية تطبیق نظام محاسبة 
المسؤولية في الأجهزة الحكومية في المملكة العربية السعودية. مجلة 
الإدارة العامةء العدد1993.77. 

آبو مهارة. محمد عثمان الفيتوري» (2012م) مقومات ومعوقات تطبيق 
الحكومة الإلكترونية. بحث عن التجارب العربية والعاطيتة. رئيس 
قسم التجارة الإلكترونية» ليبيا: كلية الاقتصاد والعلوم السياسية. 


مورجان. جارث. (ترجمة الأصبحي» محمد منير). (2005م). نظرية 
ا منظمة المبدعة. الرياض: مطابع معهد الادارة العامة. 


۳۲ 


81 


82 


83 


84 


85 


86 


الموسىء هیام عبدالرحمن.(2011م). آثر جودة الخدمة الالکترونية على 
الولاء الإلكتروني للعملاء (بالتطبیق على الخطوط الجوية السعودية). 
المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة.(1). -216 356. 


نجم. نجم عبود (22004). الادارة الالکترونية: الاستراتيجية والوظائف 
واطلشکلات. الریاض: دار المريخ للنشر. 

نموذج مقترح لأبعاد الجودة الالکترونية. مؤتمر إدارة منظمات الأعمال: 
التحديات العالمية المعاصرة 2009 جامعة الزيتونة الأردنية» الأردن. 
النفيعي» يوسف محمد والحماد. راشد عبد الله. (2000م). إدارة 
الأعمال الإلكترونية: نظرة خاصة ورؤية مستقبلية. الطبعة cdg!‏ 
البحرين: مركز الدراسات والبحوث. 


نور الدينء بو عنان. (2007م). جودة الخدمات وأثرها على رضا 
العملاء. رسالة ماجستير pt)‏ منشورة). جامعة محمد بو ضياف 
المسيلةء الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية eg tes‏ التسيير والعلوم 
التجارية. 


الهوش, أبو بكر محمود.(2006م). الحكومة الإلكترونية الواقع والآفاق, 
الطبعة الأولى» القاهرة: مجموعة النيل العربية للنشر. 

الهيتي. عبد الستار. (2006م). التعليم التقليدي والتعليم الالک‌تروني 
ورقة عمل مقدمة للمؤتمر الأول لمركز التعليم الإلكتروني. بعنوان 
التعليم الإلكتروني حقبة جديدة في التعلم والثقافة. من الفترة 19-17 
أبريل 2007م» جامعة البحرين. 


۳۳ 


87 


88 


89 


90 


91 


92 


55 


4. ياسين» سعد غالب )02005( الادارة الالكترونية وآفاق تطبیقاتها 
العربية. الریاض: معهد الادارة العامة. 


5. یس برنامج التعاملات الإلكترونية الحكومية.(2007م). وزارة الاتصالات 
وتقنية ال معلومات. المملكة العربية السعودية. 


1€ 


ثانيا: امراجع الأجنبية 


Fadic T< 0. (2013).Users’ Perceptions towards Website Quality and 
Its Effect on Intention to Use E-government Services in 0 


International Business Research. 6 (1). 


Jessup. Leonard & Valacich. Joseph (2006). Information Systems 


Today: managing in the digital world. 


Jung-Hwan Kim. Chungho Kim. (2010) "E-service quality perceptions: 
a cross-cultural comparison of American and Korean consumers" 
Journal of Research in Interactive Marketing. Vol. 4 Iss: 3 pp.257 - 


275. 


Linautaud. Bernard & Hammond Mark (2001) E-Business 
Intelligence: Turning Information into Knowledge into Profit: 


newyourk: Mc Graw-Hill. 


Michel. R. (2008). An examination of the relationship between service 
quality dimensions. overall internet banking service quality and 
customer satisfaction. A New Zealand study. Marketing Intelligence 


& Planning Vol. 27 No. 1 


Nanavati T. (2002) Biometrics: identity verification in an networked. 


New York john wiley and sons inc. 


۳۵ 


10. 


11. 


12. 


13. 


Norris: Mark & steve. gaughan. Kevin (2000). E-Business Essentials: 


technolog market palce. 


Regina C. Frank. B. Aideen. K. (2010). Government website service 
quality: a study of the Irish revenue online service. European Journal 


of Information Systems 19. 649-667. 


Serrsht. Hossein Rahman & Fayyazic Marjan & Asi: Nastaran simar. 
(2008). E-management: Barriers and challenges in Iranph. Dallameh 


tabatabaee University. 


Tianxiang Sheng. Chunlin Liu. (2010). "An empirical study on the 
effect of e-service quality on online customer satisfaction and loyalty". 


Nankai Business Review International Vol. 1 Iss: 3. pp.273 - 283 


۲0661» 8. (2000) High - Tech ids: from Finger scans to voice patterns. 


New York: Franklin watts. 


Turban. Efraim & Leidner. Dorothy & Wetherb. James(2008). 
Information Technology for management (transforming organization 


in the digital economy. 


Wigand. E.Dianne Lux(1995). Information technology in 
organizations: Impact on structure. pepoe and tasks D.P.A. Arizona 


State University. 


۳۹ 


ا مراجع الالكترونية 


1. الوقع الرسمي لشركة علم لأمن المعلومات» استرجعت بتاريخ 


1435/06/02 ھ. 


www.elm.sa 


2 الوقع الرسمي للمديرية العامة للجوازات» استرجعت بتاريخ 


1ه وبتاریخ 1435/07/28ه. 
WWW.mMOi.gOV.sa‏ 
3 الوقع الرسمي لجريدة عکاظ. استرجعت بتاريخ 07/11/ 1435ه. 
www.okaz.com.sa‏ 


01 /08/ 1435ھ 


www.citc.gov.sa 


5 الوقع الرسمي للحکومة الأمريكية. استرجعت بتاریخ 10/12/ 1435ه- 


WWW.USAa.gOV 


6 الموقع الرسمي للحكومة الأردنية» استرجعت بتاريخ 10/12/ 1435ه 


www.jordain.gov.go 


۳۷ 


الموقع الرسمي لحکومة دبيء استرجعت بتاریخ 21435/10/14- 


www.dubai.ae 
21435 /10 /14 اطوقع الرسمی للحکومة الاماراتب استرجعت بتاریخ‎ 


WWW. gOV.ae 


الموقع الرسمي للحكومة الكويتيق استرجعت بتاریخ 15/ 10/ 21435 


1۷۷۷۷۷. kw 


۳۸ 


ملاحق الدراسة 


۰ ملحق رقم (1) قائمة بأسماء المحكمين ووظائفهم 


٠‏ ملحق رقم )2( الاستبانة في صورتها النهائية 


ris 


۳۳۰ 


ملحق رقم )1( 
قاتمة بأسماء ا محكمين ووظائفهم 


۳۳۲ 


Tt inte افاس | مین‎ | ٠ 
وج رت لاس‎ [gat + 


j‏ .د/ حسام عبد الحسن عضو مجلس الشوری وعمید AUS‏ الاقتصاد والادارة 
بجامعة املك عبد العزیز سابقاً 

أ.د/ تحسين الطراونة عميد كلية العلوم الاجتماعية والإدارية بجامعة نايف 
العربية للعلوم الأمنية 

أ.د/ محمد حمزاوي رئيس قسم العلوم الإدارية بجامعة نايف العربية 
للعلوم الأمنية 
عضو هيئة التدريس بكلية الدراسات الإستراتيجية 
بجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية 


أ.د/ أحمد عودة عبد عضو هيئة التدريس بكلية العلوم الإجتماعية 
المجيد عودة والإدارية بجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية 


عميد القبول والتسجيل بجامعة نايف العربية للعلوم 
الأمنية 

عميد كلية أمن الحاسب وا معلومات بجامعة نايف 
العربية للعلوم الأمنية 

عضو هيئة التدريس بكلية العلوم الإجتماعية 
والإدارية بجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية 

عضو هيئة التدريس بكلية العلوم الإجتماعية 
والإدارية بجامعة نايف العربية للعلوم الأمنية 


مدير إدارة التطوير الإداري بالمديرية العامة للجوازات 


۳۳۳ 


۳۳ 


ملحق رقم )2( 


الاستبانة في صورتها النهائية 


St 


استبانة لدراسة بعنوان 
تطبیقات البرامج الالکترونية 3 ادارة الجوازات محافظة bio‏ 
وعلاقتها بجودة خدماتها 


(آراء العاملين) 


اعداد 


حمد بن محمد العجمی 


إشراف 


3 


أ.د. عامر بن خضير الكبيسي 


رسالة مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة دکتوراه 


الفلسفة في العلوم الأمنية (علوم إدارية) 


الریاض 


5 ه - 2014م 


۳۳۷ 


۳۳۸ 


بسم الله الرحمن الرحیم 


سعادة الأخ الکریم 
السلام علیکم ورحمة الله وبرکاته 


آفید سعادتکم آنني آقوم باجراء دراسة بعنوان تطبیقات البرامج الالکترونية 
في إدارة الجوازات محافظة جدة وعلاقتها بجودة خدماتها "دراسة مقارنة بين آراء العاملین 
والستفیدین" استکمالا ليل درجة دکتوراه الفلسفة في العل وم الأمنية تخصص 
(علوم إدارية) من جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية. وحيث إن نجاح مهمة 
الباحث مرتبطة بمدى تعاونكم معه. فإنني آمل منكم التكرم بالاطلاع على كل 
عبارة من عبارات محاور الاستبانة والإجابة عليها بكل دقة وموضوعية علما 
بأن جميع إجاباتك ستكون موضع العناية والاهتمام والسرية. ولن تستخدم إلا 
لأغراض البحث العلمي وفيما ياي تعريف مبسط لبعض الصطلحات: 

-البرامج الإلكترونية: مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية المختلفة والممثلة في 
برنامج أبشرء ومقیم. والطبقة في إدارة الجوازات بمحافظة جدة لتقديم الخدمات 
لجمهور الستفیدین. 


-تطبيقات البرامج الإلكترونية: مجموعة الأعمال الإجرائية التي يقوم بها 
العاملون في إدارة الجوازات باستخدام مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية في تقديم 
الخدمة للمستفيدين» من خلال وعيهم الاداري بأهمية تطبيق تلك البرامج لتحقيق 
جودة الخدمة المقدمة. 

-الخدمات الإلكترونية: مجموعة من الخدمات التي تقدمها جهة ما 
من خلال تطبيقات برمجية تمكن المستفيدين من التعامل معها ذاتياً تلبية 
لاحتياجاتهم الخدمية من خلال إحداث أثر أو أكثر لصالحهم في تعاملاتهم 


۳۳۹ 


الاجرائية. التی منها خدمة إصدار تأشبرات السفر والاقامة والاستفسارات وغيرها. 
-جودة الخدمات: الواصفات النوعية الايجابية التي تحقق الرضا للمستفیدین من 

حیث الدقة واختصار الزمن وتقلیل الكلفة و تبسیط الجهد وتقلیص الفجوة بين ما هو 

تطبيقي» وما هو مطبق عالیا ومحلیا ومراعاة ظروف الستفیدین وتحقیق رضاهم. 


شاکرین لکم ومقدرین جهودکم وتقبلوا خالص تحياتي 


الباحث/ حمد بن محمد العجمي 


۳۳۰ 


آولا: ابلعلومات الشخصية 


آرجو التکرم بوضع علامة (۷) في الخانة الناسبة: 


أ- العمر 

1- ] [ آقل من 30 سيد 2-[] من 30 -اقل من 40 din‏ 
3-[ ] من 40 -أقل من 50 dw‏ 4 -[ [ من 50 سنة $518 

ب - المؤهل العلمي 

1-1 ] ثانوية dole‏ 2 -[ ] دبلوم بعد الثانوية 

3- [ ] بکالوریوس 4 -[ ] ماجستير ‏ 5-[] دکتوراه 

ج- الرتبة العسکرية 

1-[ ] ضابط 2 -[ ] فرد 


د- سنوات الخبرة في العمل الحالي 

1 -[ ] آقل من 5 ستوات 2 سم -5 Siete ٠١ Goll‏ 
gould) ١ ga ] 3‏ 15 هنة 4 -[ ] 15 سنة فأكثر 

ه- عدد الدورات التدريبية في مجال الحاسب الآلي 

1-[] م أحصل على أي دورة 2 -[ ] دوره تدريبية واحدة 


3-[ ] دورتان تدریبیتان 4 -[] ثلاث دورات فأكثر 


۳۳۱ 


ثانيا: محاور الدراسة 


ایور الاول: درجة تطبیق البرامج الالکترونية 3 تقدیم الخدمات بادارة جوازات 
Bap Ae‏ یگ es‏ ا اا 


فيما يلي مجموعة من تطبیقات البرامج الإلكترونية بادارة جوازات محافظة 
جدة, آمل التفضل بوضع علامة (۷) أمام الخيار الذي هثل وجه نظركم 


الخدمات الإلكترونية 


٠‏ ]| كبيرة 
جدا 
» | اة اة | | 1 


الاستفسارعن معلومات رخصة 
قيادة مقيم 


الكفالة 


۳۳۲ 


الخدمات الالکترونية 


الاستفسارعن تأشيرة الخروج 


تم 
يت 


والعودة برقم الإقامة 
الاستفسارعن تأشيرة الخروج 


والعودة برقم التأشيرة 


“I 


الدخول(الذین لم يتم إصدار 
إقامات لهم) 
الاستفسار عن حاملي تأشيرة 
الخروج والعودة 
الاستفسار عن حاملي تأشيرة 


o 


م 


الامتفسار عن التغيبين عن العمل | | ]|_| || 


Se 
5ة |[ إصدارجوازاتاسفر | | | لا‎ | 
اصار تصریع اسفرلتابعين | | | | لا‎ _ 

| 2 | حجزموعدإلكترونق ۱۱۱ ۱ ۱ 


۳۳۳ 


الحور الثانی: العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج ج الالکترونية ومستوی جودة 


الخدمات بادارة جوازات محافظة جدة من وجهة نظر العاملن: 


آمل التفضل بوضع علامة (V)‏ آمام الخیار الذي هثل وجهة نظرکم 


aa > 11‏ سل 
TET TA‏ اه ا ااه a‏ الاك 


۳۳ 


۳۳6۵ 


البرامج الإلكترونية 


تزيد من فعالية الرقابة 


الإدارية 
تساعد في الحصول على 
البيانات والعلومات 
المتعلقة بالعمل في أي 


وقت ومن أي مكان 
تقلص من ا معاملات 
الورقية وأماكن حفظها 


الحور الثالث: ا معوقات التي تواجه تطبیقات البرا مج الالکترونية بادارة جوازات 


محافظة جدة امن وجهة نظر العاملية: 


آمل التفضل بوضع علامة (V)‏ آمام الخیار الذي هثل وجه نظرکم 


موافق غير موافق 
العوقات موافق | محاید 
بشدة موافق بشدة 
شا اه | | | | | | 
توقف النظام في بعض الأوقات lll‏ 


الأخطاء البشرية ممدخاى البيانات 


ee‏ ا 
| 5 | المحاباة والعلاقات الشخصية PT‏ 
كثرة الملاحظات على نظام الربط 
الآلى مع الجهات الحكومية الأخرى 
عدم توحيد إجراء تنفيذ الخدمة 
وإنجازها مكان واحد 
وجود بعض الأخطاء في ا مخرج 


Gul‏ للخدمة أحيانا” 
وجود بعض املاحظات على 
سجلات الوافدین وعند محاولة 


تعدیلها لا یقبل النظام مما 
یستوجب الرفع للمديرية العامة 
للجوازات لتعدیلها وهذا یستغرق 

bs‏ طویلا" 
قلة ous‏ الأفراد العاملن على 
آجهزة الحاسب الآلي 
نقص الخبرة لدی بعض العاملین 
على أجهزة الحاسب JY!‏ 


۳۳۹ 


مقاومة بعض العاملین للتغيير 


لاعتقادهم ab‏ رما بهدد 


ee 15 |‏ 
تحار كك << 


غياب املعاییر الخاصة بتقییم 
الأداء 


ببس 


بدپصسصسسسسسسپسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسس7ظ_ 


۳۳۷ 


۳۳۸ 


استبانه لدراسة بعنوان 
تطبیقات البرامج الالكترونية في إدارة الجوازات محافظة جدة 
وعلاقتها بجودة خدماتها 
(آراء المستفيدين) 


اعدا 


حمد بن محمد العجمی 


إشراف 


أ.د. عامر بن خضير الكبيسي 


رسالة مقدمة استکمالاً لختطلبات الحصول على درجة دکتوراه 


الفلسفة في العلوم الأمنية (علوم إدارية) 


الریاض 


5ه - 2014م 


۳۳۹ 


Yes 


بسم الله الرحمن الرحیم 


سعادة اطراجع الکریم 
السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 


أفيد سعادتکم آنني أقوم بإجراء دراسة بعنوان"تطبيقات البرامج 

الإلكترونية في إدارة الجوازات بمحافظة جدة وعلاقتها بجودة خدماتها "دراسة 
مقارنة بين آراء العاملين والمستفيدين" استكمالاً لنيل درجة دكتوراه الفلسفة في 
العلوم الأمنية تخصص (علوم إدارية) من جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيةء 
وحيث إن نجاح مهمة الباحث مرتبطة بمدى تعاونكم معه. فإنني آمل منكم 
التكرم بالاطلاع على كل عبارة من عبارات محاور الاستبانة والإجابة عليها بكل 
دقة وموضوعية علما بأن جميع إجاباتك ستكون موضع العناية والاهتمام 
والسرية» ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلميء وفيما يلي تعريف مبسط 
لبعض المصطلحات: 

- البرامج الإلكترونية: مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية ال مختلفة واممثلة في 
برنامج أبشرء ومقيم» والمطبقة في إدارة الجوازات بمحافظة جدة لتقديم الخدمات 
لجمهور الستفیدین. 

- تطبيقات البرامج الإلكترونية: مجموعة الأعمال الإجرائية التي يقوم بها 
العاملون في إدارة الجوازات باستخدام مجموعة النظم والوسائط الإلكترونية 
في تقديم الخدمة للمستفيدين. من خلال وعيهم الإداري بأهمية تطبيق تلك 
البرامج لتحقيق جودة الخدمة المقدمة. 

- الخدمات الإلكترونية: مجموعة من الخدمات التي تقدمها جهة ما من خلال 
تطبيقات برمجية تمكن المستفيدين من التعامل معها LIS‏ تلبية لاحتياجاتهم 
الخدمية من خلال إحداث أثر أو ASI‏ لصالحهم في تعاملاتهم الإجرائية: التي 
منها خدمة إصدار تأشيرات السفر والإقامة والاستفسارات وغيرها. 


Ye\ 


- جودة الخدمات:الواصفات النوعية الايجابية التي تحقق الرضا للمستفیدین 
من حيث الدقة واختصار الزمن وتقلیل الکلفة و تبسیط الجهد وتقلیص الفجوة 
بين ما هو تطبيقي وما هو مطبق عالمياً ومحلياً ومراعاة ظروف ابلستفیدین 
وتحقیق رضاهم. 


شاکرین لکم ومقدرین جهودکم»» 


وتقبلوا خالص تحياتي 


الباحث/ حمد بن محمد العجمی 


۳۰۲ 


Vol‏ المعلومات الشخضية 


آرجو التكرم بوضع علامة (۷) في الخانة المناسبة. 


آرآلجتتن 

1 -[ ] ذکر 1-2 ] أنشى 

ب- العمر 

1 -[ ] آقل من 30 dw‏ 2 +[ ] من 30 - أقل من 40 سنة 


3 -[] سن 40- اقل مق 50 Sis‏ 1-4 ] هن 50 ستة فا کل 

ج- الجنسية 

1-1 ] سعودي 1-2 ] غير سعودي 

د- المؤهل العلمي 

1-][ ثانوية dole‏ أو آقل 2 -[] دبلوم بعد الثانوي 3 -[] بکالوریوس 
4-[] ماجستیر 5 -[ ] دکتوراه 

ه- كيف تصف مهارتك في التعامل مع الحاسب الآلي ؟ 

1-][ ممتازة 2-[] جيدة جدا ‏ 3-[] جيدة 


4 -[] مقبولة 5 -[] ضعيفة 


Yer 


chat‏ اور الدرانية 
الحور الأول: مستوى جودة الخدمات التى تقدمها إدارة الجوازات محافظة 
جدة من وجهة نظر المستفيدين: 


آمل التفضل بوضع علامة (V)‏ أمام الخيار الذي Lig‏ وجهة نظركم 


ا حاط مس سل 
ما روتسد | | | | 1 
ا سطس امو لبي طموح المستفيد بج a‏ 


ae‏ متعاون 


منفذها ملك ال معرفة 
واطهارة ب 


تتوفر كافة الأجهزة 
واطعدات ال ۳ 


291 200 (RI a a SS f1 


الحور الثانی: العلاقة بين واقع تطبیقات البرامج الالکترونية ومستوی جودة 
الخدمات في ادارة الجوازات محافظة جدة من وجهة نظر الستفیدین: 


آمل التفضل بوضع علامة (۷) آمام الخیار الذي هثل وجهة نظرکم 


البرامج الالکترونية 


x‏ مستوي الخدمة 


تساعد في الحصول على البیانات 
والمعلومات المتعلقة بالعمل في أي 


وقت ومن أي مكان 


مج الالكترونية 


تقلص من العاملات الورقية 
وآماکن حفظها 


Yet 


ال محور الثالث: ال معوقات التي تواجه تطبيقات البرامج ج الالکترونية بادارة 
الجوازات بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين: 


آمل التفضل بوضع علامة (۷) أمام الخيار الذي هثل وجه نظركم 


موافق thal‏ 
المعوقات موافق | محايد | غير موافق 


بطء =— آحیانا" 


الأخطاء البشرية لمدخلي 
البيانات 


4 تعقيد بعض الإجراءات 
Bhat‏ 
5 الققصية 
كثرة الملاحظات على نظام 
الربط الآلي مع الجهات 
الحكومية الأخرى 
عدم توحيد إجراء تنفيذ 
الخدمة وإنجازها بمكان 


واحد 


وجود بعض اطلاحظات 


على سجلات الوافدین 
وعند محاولة تعدیلها لا 
یقبل النظام مما یستوجب 
الرفع للمديرية العامة 
للجوازات لتعدیلها وهذا 
یستغرق وقتاً طویلا" 


وجود بعض الأخطاء في 
الخرج GLI!‏ للخدمة 
آحیانا* 


۳:۷ 


قلة عدد الأفراد العاملن 
على أجهزة الحاسب الآلي 


محدودية الصلاحيات لدى 
رؤساء الشعب والأقسام 


سیم 


يبر 


مس ا بم م 
م دم درا 


حبر 


نقص الكوادر البشرية 
ین 


ك 


للتغيير لاعتقادهم بأنه 
ربما يهدد مراكزهم 


J 


بم 
00 


عدم توفر الإرشادات 
الخاصة بالحصول على 


- معوقات أخرى (رجاء ذکرها) 


Yea 


الفهارس العامة 


الکلمات (الفاتیح). 
قائمة الأشكال. 
قانئمة الجداول. 
des‏ الملاحق. 


فهرس الموضوعات. 


۳:۹ 


۳۰ 


الکلمات (الفاتیح) 
key words‏ 


۱۳۱ 


YoY 


LEB‏ الأشکال 


مرتکزات الحماية التكاملية لخصوصية العلومات في 
البيئة الرقمیة 


Yor 


۳ 


قائمة الجداول 


جدول رقم (2): توزيع العبارات على محاور الاستبانة (العاملون) | 138 
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